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为了在更高起点上推进“一网通办”改革向纵深发展，加快

形成全方位服务体系，现就深化“一网通办”改革、构建全方位

服务体系提出如下工作方案。 

一、明确总体要求 

（一）指导思想 

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，全面贯彻党

的十九大和十九届二中、三中、四中、五中全会精神，坚持以人

民为中心的发展思想，加快推动城市治理体系和治理能力现代化，

推进城市数字化转型。坚持以理念创新引领制度创新，以数字化

转型倒逼服务方式重塑，充分应用大数据和人工智能等技术，变

被动服务为主动服务，变共性服务为个性服务，推动“一网通办”

改革不断深化。坚持以“一网通办”服务理念引领公共服务、便

民服务优化，以场景应用驱动服务供给创新，实现与群众和企业

生产生活密切相关的服务全覆盖，打造标准化、普惠化、均等化、

智慧化的全方位服务体系，提升整体服务质量和水平，切实增强

群众和企业的获得感、满意度。 

（二）基本原则 
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——坚持需求导向、场景应用。聚焦群众和企业普遍关注、

需求集中的领域，从需求侧场景应用出发，以使用者感受为导向，

优化服务流程，推进服务“有求必应、无事不扰”，服务绩效由

群众和企业评判。 

——坚持效果导向、普惠均等。把用户体验作为衡量服务质

量的唯一标准，提升服务实效。拓展和优化公共服务、便民服务，

不断提升公共服务普惠化、均等化水平，让人民群众的获得感成

色更足。 

——坚持线上线下、集成融合。线上线下渠道互补、标准一

致、线下兜底，线上体现速度、线下体现温度。夯实“一网通办”

总门户，各类服务“应上必上”，提供线上线下多渠道服务，惠

及所有人群，消除数字鸿沟。 

——坚持共建共治、智能创新。科学厘清政府与市场边界，

加强政企合作、多方参与，强化政策和监管的统筹协调。推进

“云、数、网、端”整合、共享、开放，运用大数据、人工智能

等技术，提升服务智能化水平。 

（三）主要目标 
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2021年底前，实现从“可用”向“好用”转变。围绕个人事

项和企业经营全周期服务，拓展和优化公共服务、便民服务。实

现基本公共服务领域全覆盖，推出 10 项示范性公共服务场景应用。

提升公共场所服务标准化、规范化水平。“随申办”月活跃用户

数突破 1300 万，“一网通办”平台实际办件网办比例达到 70%，

各级政务服务大厅综合窗口设置比例达到 80%，“好差评”制度

延伸至公共服务场所。 

2022年底前，实现从“好用”向“爱用”转变。形成协同高

效的服务运行体系，公共数据与社会数据融合，充分应用大数据、

人工智能等技术，推进服务从“直通”到“直达”。实现公共服

务领域全覆盖，全面推进公共场所服务提升，服务质量和水平达

到全国一流。再新增 10项公共服务场景应用。“随申办”月活跃

用户数突破 1400万，“一网通办”平台实际办件网办比例达到

80%，各级政务服务大厅综合窗口设置比例达到 100%。 

2023 年底前，实现从“爱用”向“常用”转变。“一网通办”

全方位服务体系基本建成，为群众和企业提供智能化、个性化、

高质量的政务服务、公共服务和便民服务。“随申办”月活跃用

户数突破 1500万。 

二、拓展个人事项服务场景应用 
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坚持用户思维，依托“一网通办”市民主页，打造从出生到

养老的数字生活服务体系。 

（四）幼有所育。优化孕产期保健服务。为孕妇建卡提供网

上智能引导，实现网上申请、预约和智能提醒。打造在线母子健

康手册。深化出生“一件事”，推进新生儿出生医学证明签发、

疫苗接种、出生登记、社保卡申领、医保登记、少儿住院互助基

金及生育保险待遇申领全流程在线服务。打造上海市小学生爱心

暑托班线上综合服务平台。 

（五）健康医疗。开展全流程数字化医疗服务。打造“随申

码·健康”，实现预约、挂号、付费全流程数字化，医疗付费、报

销“一件事”全覆盖。拓展卡码合一、医保卡脱卡支付、电子医

保就医记录册、电子疫苗接种记录、电子票据等新应用，推进检

查报告电子化。推动医院检验、检查项目在门急诊和住院诊疗中

互认。推进电子健康档案数据全量归集。开展“互联网+医疗”建

设，推进互联网医院建设，并纳入医保定点医院。打造在线申请

家庭医生签约服务。深化医疗大数据应用，建设健康大数据开放

服务系统，推进人工智能医学创新应用。 

（六）交通出行。推行“一码通行、无感停车”。打造“随

申码·交通”，整合地铁、公交、轮渡、市域铁路等公共交通乘车
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码，实现“一码通行”。整合综合交通动态运行监测和协调指挥

调度信息，提供智慧交通和态势感知服务。实现“出行前查询预

约车位”“出行后精准导航至场（库）入口”“入场后导航至车

位”“出场时反向寻车”“停车无感支付”等全流程智能服务。

拓展出租车候客站线下“一键叫车”服务，解决老年人群体打车

难题。 

（七）学有所教。开展全学段数字教育。推进优质数字教育

资源共享。打造全学段教育在线报名和缴费统一入口。实施线上

线下相融合的“互联网+职业技能培训计划”。打造毕业生“一生

一档”和用人单位“一企一档”云端招聘服务，推动毕业生应聘、

签约、入职全流程“一网通办”。完善学分银行、老年教育等终

身教育体系。 

（八）文旅休闲。推进“一码畅游”“一码健身”。打造

“随申码·文旅”，整合各类文化、旅游资源，推进景区智慧化转

型，提供统一在线预约预定服务，“一码畅游”完成身份认证、

票据核销。打造红色文化资源信息应用平台，汇聚全市红色场馆

和爱国主义教育基地等资源，提供地图导览、智能查询、展览展

示、在线课程、场馆预定等服务。打造数字图书馆，提供电子图

书卡“免证件、免押金”借阅、异地就近归还服务。打造“随申
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