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01 云网融合



云计算技术给政务服务带来了什么？

移动化

计算机智慧

大数据

容器服务

随时随地办理现场办理 在家办理 城市泛在
基础数据

行为分析
业务关联

提升服务

p人口数据
p位置数据
p金融数据
p…

p用户细分
p行为轨迹消费偏好
p…

p便捷服务
p主动服务精准服务
p…

自动化

信息搜集

服务检索

流程协同

政务咨询

……

政府IT运维
简单化

极其轻量 秒级部署

易于移植 弹性伸缩



互联网的发展改变了什么？
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全民进入互联网+的时代 站在公众的角度思考

场景式政务服务 O2O线上线下连接模式

思维简单化疏于记忆

个性化

碎片化强调交互

… p公众需要什么服务？（找问题、问问题、查数据、在线办）

p公众在什么时候会想到政务服务？（政府特有：如新政策、社保类、

证件申办类）

p公众高频次、依赖性的服务是什么？（办事提醒、身份认证、服务

代理）

简明

实用

动态

互动 可持续运营：服务优化、体验优化、安全加固

统一服务内容 统一服务标准

统一服务体验 统一服务监管

服
务
平
台 统一服务数据分析



互联网时代的极致用户体验

云网融合
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电子商
务

信息服
务

O2O 社交
平台

云计算技术基础

虚拟化 分布式数据存储 编程模式

大规模数据管理分布式资源管理

信息安全

云计算平台管理 …….
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02 能力融合



目前政务服务面临的问题
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“烟囱式”信息系统林立 数据资源“部门化”壁垒 系统赶不上业务需求变化

系统壁垒 数据壁垒 业务壁垒



“平台+应用”之道
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互联网+“能力融合”

互联网+“应用超市”

快速部署 秒级响应 弹性扩展 开放兼容

网络 数据 服务能力资源

互联网+社会治理 互联网+市场监管 互联网+公共服务 三方应用

网
上
办
事
大
厅

政
府
服
务
热
线

市
场
监
管
平
台

…
…



亿迅互联网+“能力融合”平台
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云化资源提供

信息化基础资源

服务器 存储 操作系统 数据库 中间件 ……

灾备中心

应用备份 数据备份

云化资源池（计算池/网络带宽池/应用池/存储池）

智慧网络适配

政务网（政务内网/政务外网）

软件定义网络

业务专网 ……3G/4G/WIFI NB-IOT互联网

集中数据存储

基础能力共享

基础信息资源

人口 法人

空间地理 宏观经济

公共信息资源

政策法规

政务公开

信用信息

……

业务主题资源

行政审批

监督监管

行政权力

……

部门信息资源

工商税务

医疗卫生

住房民政

……

共
享
资
源

GIS整合能力 音视频处理能力 能力接入数据处理分析能力 数据可视化能力流程重定义能力

统一服务开放

基础服务

短信/邮件 搜索引擎

表单/流程 电子印章 消息中心

CA认证

拓展服务

可视化服务

多终端服务

物联对接

数据服务

数据目录

共享交换

数据路由

数据开放

服
务
接
入

服务注册与开放管理

统
一
安
全
保
障

统一
运维
管理

……

业务服务

单点登录

业务协同

统一授权

……



平台数据能力视图
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高效、灵活的数据价值应用能力

数据分析应用
数据价值能力

应用平台支撑

专题业务应用

高效、全面的数据规整能力

可持续积累、便捷使用的知识管理及供
应能力

高效规范的交换共享能力

主动化、体系化的数据管控能力

管控

共享交换

数据服务 数据服务

知识

知识

知识管控

统一信息视图

交换共享标准

交换共享规范

交换共享机制

数据安全管理

元数据管理

数据质量管理 指标体系管理

数据模型管理

数据标准管理

知识

1

传统数据处理
能力

知识使用能力知识提炼能力

知识获取能力知识创造能力

知识完善能力
管控

管控

数据生命周期管理

新型数据处理
能力

…

数据基础能力

高价值密度数据
存储

高价值密度数据
存储

2

3

4

6



平台能力聚合视图
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流程重定义 音视频能力

大数据能力 GIS整合能力

p流程重定义能力：聚集来自

不同厂商的业务系统中流程

的规则，重新定义跨部门的

整体流程.

p音视频处理能力：打通不同

视频流之间的壁垒，使视频

利旧与多终端的交互成为可

能。

pGIS整合能力 ：一张图来展

示服务的各个环节，将省、

市、区县的政务服务GIS集中

p大数据分析能力：效能监察、

业务统计与电子材料数据等

联合多数据类型的大数据分

析。

聚合方式

p能力不仅仅是一家公司的，是多服务商的集成。 

p集中各家所长为客户提供最优质的信息化服务，在

开放与共享的前提下，秉承开放共建、共享资源的

理念，将政务服务与信息技术真正做到深度融合。



n 互联网是一个生态圈，能力开放是协同共同发展的基础，通过能力开放生态圈才能不断的生长扩大。

平台服务开放视图
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…………

服务开放平台

场景服务大厅

工商系统

•数据共享

外
部
系
统

司法系统 交通运输部门
系统 社保系统公安系统

文化教育
系统

卫生医疗
部门系统

自然及环境
监测系统出入境管理系统住房和城建

管理系统

金融系统 医院系统

航空系统 酒店系统

行政系统

数据采集

•服务封装 （面向社会）（面向内部）

数据交互 应用集成

公众
多终端适配
门户访问

统计局系统

政府部门

服务访问政
府
日
常
办
公

社会机构、
组织、团体

服务访问
社会
机构
日常
办公

旅游系统

媒体网站

内
部
系
统

对内 对外

日
常
服
务

政
务
服
务
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03 服务融合



为什么要服务融合？
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民众需求定制化

p定制化个性化公共服务
p政务服务最后一公里
p政务O2O
p公共服务一体化

实现渠道多元化

p实体办事大厅
p政务服务热线
p网上办事大厅
p智慧小屋小屋

供给方式均等化

p弥补数字鸿沟
p特殊群体服务
p弱势群体服务

标准统一·业务协同·渠道多元

网上办事大厅

12345政府热线
政务服务大厅

公众办事诉求

村居

智慧小屋

镇街

市级部门

区县

部门网站
微信



服务融合之“开放、共享、协作”
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p智慧小屋，通过整合实体大厅、政务服务12345热线、网上
办事大厅三大办事平台，构建一体化的政务服务体系，统一
政务服务受理能力，提供24小时不间断服务。

p政务服务12345热线，与其他服务渠道形成有效合力，为远
程业务办理、咨询提供实时在线服务。

p实体大厅，作为政府行政服务的“第一窗口，提升大厅智慧
化能力，让群众办事体验更好。

p网上办事大厅与实体大厅充分结合的新模式，推行“一个窗口”
受理和“一站式”审批，真正实现政府服务能力的融会贯通、
协同互动，不断优化办事流程和水平。

协作

p促进部门与部门之间业务协同，实现网上办
事服务注册、订阅式的提供方式，减少业务
部门之间的壁垒，创新服务模式

p将分散于各个国计民生相关联的政府部门、
业务大厅、门户网站和应用之上的电子政务
服务加以系统性整合

开放

p优化电子政务流程，加强电子政务服务实施
标准化、统一化、严格化，强化互联网“用
户思维”来“为民服务”

共享

政府服务

医疗卫生 食品安全 终身教育 智慧交通 公共安全 社会保障

端

线

厅

网



服务融合之未来发展趋势
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全天候

p智慧小屋，推行公共服务最

后一公里， ，方便群众自助

办理或远程办事

p整合实体大厅综合接办窗口

和政务12345服务热线两大

服务渠道，提供365*24小时

的全天候实时公共服务

全程办

p手机及微信办事大厅、智慧

小屋，提供全方位多渠道的

政务服务，群众办事全流程

畅通，实现“一门式综合接

办”和“小屋通办”的政务

服务模式

便民化

p“一门式”综合接办智慧大

厅

p“远程受理”智慧小屋

p“一网式”网上办事大厅



政务服务O2O应用
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网上信息公开办事指
南咨询互动 在线填报 网上预约 现场取号

进入叫号系统
叫号

语音、短信、大屏
自助服务
各类终端

网上支付 制证 跨部门业务流
转

标准化受办系
统 收件受理满意度评价

实体大厅窗口

群众少跑路 数据多跑路

线上服务 线下服务



n 智慧小屋政务服务融合线上政务服务与实体厅业务人员资源。以VTM虚拟柜
员机为载体，通过远程视频与自助服务系统链接线上线下下政务服务资源。实
现用户通过一个渠道即可享受融合的政务服务体验。并延伸政务服务内容和覆
盖范围。

线上线下融合应用
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市民公众

智慧小屋

远程受理员

自助服务

业务专家

我的申请表填好了，你看看对不对？

没问题，我帮你检查确认过了。请电子签名？

附件已经上传完毕，有遗漏吗？

请稍等，我帮你审查一下。

你的申办事项审查通过，请提交！

已提交，谢谢你的帮助！

业务受理
疑难咨询

市民在自助服务过程中
的求助需求？
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04 用户体验



n 以用户视角剖析政务服务需求，整合“三个融合”驱动政务服务模式创新。

“用户思维+技术驱动”拓展全新政务服务模式

20

办如何？

去哪办？

办到哪？

如何办？

围绕用户行为，聚焦精准服务
p分析用户办事行为轨迹，构建统一用户管理视图，深
度结合事项服务能力，创新政务服务方式，主动分析
推送服务.

服务方式

整合渠道资源，沉淀用户数据
p构建基础资源整合框架，拓展线上线下服务渠道，打
造服务用户核心渠道圈。

办事渠道

优化服务流程，提升用户感知
p梳理优化流程，加强流程配置化能力，整合政府资源，
实现事项并联化，有效管理用户办事预期，提升用户
参与度。.

服务效率

以用户为中心，提升用户粘性
p经营用户服务体系，以互联网思维塑造客户画像，主
动分析推送，形成政务互动新形态，引导用户主动依
赖服务能力。

跟踪反馈

云网融合

能力融合

服务融合

1

2

3

4



n 以“三个融合”为技术驱动力，深化用户体验提升方式，构建创新模式支撑能力。

以提升用户体验为核心，打造全过程用户服务体系
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p统一用户身份数据

p整合办事服务数据

p沉淀可复用业务数据

p跨部门数据资源共享

p统一用户管理视图

p服务事项关联分析

p业务办事轨迹分析

p服务质量评测追溯

p用户参与服务评测

p管理分析用户预期

p优化提升业务流程

p精准推送服务能力

p构造经营客户画像

p聚焦细化服务能力

p整合服务资源调用

p加强用户网页建设

“三融合”的技术驱动

采集用户数据 分析用户行为 提升用户感知 引导用户使用



结合政务服务特性，借力互联网转换创新服务方式
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时效精准分析
以有效时效为基础，分析精准服务时效.

开放服务注册
提供部门服务注册能力，实现政府内部能力调用。 

线上线下一体化
整合各级政务服务大厅和专业大厅预约能力整合，实现线上线
下业务协同及引导咨询。

数据智慧化经营
围绕政务用户数据，以用户行为和CRM数据整合实现个性化服务经营

政民互动一体化服务
整合网上办事大厅、12345热线等政务服务知识体系，实
现多维度的政务服务指引咨询能力。

用户预期管理
以服务事项为主体，采集用户使用感知，实现用户办事整
个办事流程的预期管理和服务匹配

流程配置化
优化服务流程，实现串联事项并联化.

数据共享复用 
沉淀可复用业务数据及材料，结合电子证照和材料库实现办事

数据的复用效果. 

专属服务推送
汇聚用户个性服务，利用数据分析，提供专属服务和信息推送
整合便民业务，围绕民生相关政务服务，形成政务服务的精准
推送。

开放行政监管
以政务服务全过程，全环节运行管理，有效开放多维度监管服务数据

细致化服务
聚焦核心服务，细致化服务范围，实现多数据库方式承载

业务运转的技术模式. 

移动能力拓展
结合移动业务开放平台能力，构建覆盖手机客户端、微信
公众号、支付宝服务窗以及城市服务渠道体系.. 
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深度融合各类公众服务，以数据为驱动，强化政务资源共享，全面提升用户体验！
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亿迅
源自中国电信的信息化专家

THANKS
谢 谢 聆 听


