
全市一个厅通办全城
——长沙以高效政务服务助力高质量发展

唐璐 曹明

从从““同事项不同标准同事项不同标准””到到““一套材料全市通办一套材料全市通办””，，从从““企业跑企业跑””到到““部门跑部门跑””，，从从

““固定窗口固定窗口””到到““潮汐窗口潮汐窗口””…………

今年以来今年以来，，长沙以长沙以““全市一个厅全市一个厅””品牌为牵引品牌为牵引，，持续深化持续深化““高效办成一件事高效办成一件事””

改革改革，，打破区县打破区县（（市市））属地壁垒属地壁垒，，推动政务服务无差别受理推动政务服务无差别受理、、

同标准办理同标准办理，，让企业群众进一扇门让企业群众进一扇门、、办全市事办全市事，，以政务服务以政务服务

高效能激发城市高质量发展新活力高效能激发城市高质量发展新活力。。

此前，城管领域同一政务服务事项在各区县（市）

受理标准、材料要求不尽统一，群众跨区域办事常遇

“同事项不同标准”的困惑。聚焦这一痛点，长沙市行

政审批服务局、市城管局对所有城管政务服务事项进

行全面梳理、流程再造与标准统一，形成全市统一的办

事指南、材料清单和审查细则，明确“异地受理、属地办

理、同标审核、限时办结”工作机制，实现“一件事、一个

标准、一套材料、全市通办”。

今年，两部门联合印发《长沙市城管领域新一批全

市通办政务服务事项清单》，推动临时占用城市绿化用

地审批、砍伐城市树木审批等 13 项城管领域高频政务

服务事项，在全市各区县（市）实现无差别受理、同标准

办理。这标志着“全市一个厅”改革从民生重点领域向

更多高频事项延伸。

“全市一个厅”，核心就是打破区县（市）属地管辖

限制、打通市域服务壁垒。长沙坚持全域统筹“一盘

棋”，由市行政审批服务局牵头，联合各相关职能部门，

聚焦群众企业高频诉求，梳理事项清单，建立审批服务

部门与行业主管部门联动机制，厘清各方职责，结合不

同业务特点出台差异化实施方案，靶向破解属地限制、

跨域办事难等痛点。

目前，长沙已持续发布六批次通办事项目录，514项

政务服务事项实现全市通办，总办件量超 62万件，有效

解决企业群众跨区域办事来回跑、多头跑的现实难题。

每年年初都是巡游出租汽车驾驶员从业资格证

换发业务办理高峰期，但今年市政务服务大厅社会事

务综合窗口没再出现排队现象。“现在可以直接在网

上换证，不用去政务大厅排队办业务，方便好多！”出

租车司机李师傅感叹。

近年来，长沙一体化政务服务能力不断提升，跻

身全国第一梯队“非常高”组别。通过数字化改革与

机制创新，长沙有效整合线上线下资源，以“一网通

办”系统为支撑，推动高频事项实现全程网办。

今年，长沙市行政审批服务局整合通办事项业务

办理需求，推动“一网通办”系统改造升级，新增办件跨

区域流转、办件进度跟踪等功能，实现办件信息实时推

送、电子材料在线共享、网上缴费、审批结果互联互通。

业务流程同步再造。长沙构建“市级统筹指导、

部门标准把关、区县就近受理、后台协同审批、结果就

近领取”的闭环跨域办理机制。全市各级政务大厅依

托现有窗口，常态化开展跨域事项材料预审、身份核

验、信息录入，通过“一网通办”平台将办件信息精准

推送至属地主管部门审批，大幅压缩办事时限。

“现在动动手指，在手机上就能搞定，再也不用专

门到社区医院排队开证明了。”刚完成入托入学预防

接种线上证明开具的市民李女士说。

聚焦群众“证明难、跑腿烦”痛点，长沙还打通多

部门数据壁垒，在“湘易办”“我的长沙”APP、政务服

务旗舰店、线下自助终端同步上线入托入学预防接种

证明、农村自建房用电证明等线上证明服务。同时借

力政务 AI 大模型“湘小 A”，落地智能导办、材料预审

场景；推进“无证明城市”建设，推动社保、户籍、不动

产等材料自动核验免提交，让“数据多跑路、群众少跑

腿”落到实处。

今年“六一”儿童节，不少家长趁着假期带

孩 子 到 长 沙 市 政 务 服 务 大 厅 办 理 出 入 境 证

件。办事窗口人头攒动，市民张女士原本做好

了排长队的心理准备，没想到大厅 5 分钟内同

步开启两处“潮汐窗口”，工作人员迅速补位上

岗。“全程不到 20 分钟就办结了，人这么多，效

率还这么高！”张女士连声称赞。

高 峰 时 段 窗 口“ 不 够 用 ”、平 常 时 段 资 源

“闲下来”，这一政务服务领域的难题，在长沙

找到了破题路径。今年以来，长沙市行政审批

服务局创新推出“潮汐窗口”弹性服务机制，让

窗口供给跟着群众办事需求动态调整，推动政

务 服 务 由“ 固 定 供 给 ”向“ 按 需 适 配 ”转 型 升

级。当单个部门窗口排队人数超 10 人、群众

平均等候时长超过 30 分钟，即自动启动一级

响应，增设“潮汐窗口”，第一时间疏导办事人

流。

灵活高效调度的背后，是一套完备的人力

保障体系。市政务服务大厅建立“部门内部机

动人员+大厅跨部门储备队伍”双线保障模式：

各入驻单位配齐内部机动人员；同时统筹整合

大厅力量，组建 49 人的跨部门储备服务队，打

破部门与岗位壁垒，实现人力资源全域统筹共

享。今年 6 月，大厅组织储备队伍开展首场跨

部门业务培训，围绕失业金申领、退休待遇认

证、养老保险关系转移等人社高频事项，讲解

网上办理流程，提升工作人员引导群众“掌上

办、自助办”的实操能力。

“接到调度指令，储备人员要在 10 分钟内

到岗补位。”市政务服务中心相关负责人介绍，

跨部门支援严格对照可办理事项清单开展工

作，重点做好咨询引导、材料预审、表单填报指

导、自助设备辅助操作等前置服务，在有效分

流窗口压力的同时，严守业务办理合规底线。

自《长沙市政务服务大厅潮汐窗口工作制度》

实施以来，大厅已累计启用“潮汐窗口”240 次、

开展跨部门支援 15 次。最新大厅满意度调查

显示，群众反映等候时间过长的诉求占比，由

原先 25%下降至 4%。

深耕民生服务的同时，长沙将“全市一个

厅”改革理念延伸至项目建设领域，推动政务

服务下沉一线、靠前赋能。市行政审批服务局

牵头建立重点项目“全链高效办”工作机制，围

绕企业开办、项目建设、民生服务全生命周期，

精简审批环节、压缩办理时限、减少跑动次数，

系统构建“全链条贯通、全要素协同、全流程覆

盖、全方位保障”的政务服务新格局。

“由多部门组成的服务专班现场办公，让

我们深切感受到政务服务从‘企业跑’到‘部门

跑’的转变，精准破解了报建验收的难点、堵

点，为项目关键节点推进提供了高效支撑。”湖

南机场建设指挥部相关负责人感慨道。

今年上半年，长沙市行政审批服务局组织

市重点建设项目事务中心、市住房和城乡建设

局、市自然资源和规划局、市气象局等职能部

门业务负责人与长沙县相关职能部门业务骨

干组成服务专班，与机场建设指挥部代表围绕

项目审批流程、资源保障、联合验收等关键环

节开展“面对面”会商。通过实地踏勘调研、全

面摸排情况，专班聚焦“雷达站建设”“燃气工

程施工”“消防验收受理”等环节的梗阻问题，

逐一研究对策、逐个攻坚破题，为项目高效推

进量身定制了最优方案。

为深入贯彻落实全省“企业服务年”行动

部署，长沙紧扣经营主体需求，以“全链高效

办”改革为抓手，深入开展“我为企业+”办手续

专项活动，精准对接经营主体发展需求，全力

破解项目建设中的堵点难点。今年以来，市、

区县（市）两级开展上门服务、专题服务 250 余

批次，解决 280 多个企业项目堵点难点问题，企

业满意率 100%。

长沙市行政审批服务局党组书记、局长王

德志表示，下一步将坚持立足“全市一个厅”建

设，纵深推进“高效办成一件事”改革，持续提

升“互联网+政务服务”智慧化水平，迭代升级

现代化政务服务体系。不断健全跨部门、跨层

级协同机制，全面落实并联审批、容缺受理、

“信用+行政审批”，建立企业诉求常态化归集、

“一企一策”精准处置模式，推动政务服务由被

动受理，向主动帮办、快办优办转变。

立足新起点，奋进新征程，长沙市行政审

批服务局锚定市第十五次党代会部署要求，持

续擦亮“全市一个厅”金字招牌，坚持以改革破

解办事堵点，以服务温暖企业民生，以效能助

推 城 市 发 展 ，不 断 提 升 企 业 群 众 办 事 的 获 得

感、幸福感、安全感，以现代化政务服务，为长

沙高质量发展贡献坚实政务力量。

一扇门
统一标准破壁垒，全域通办提质效

一张网
数据赋能优服务，足不出户可办成

一扇窗
潮汐服务解峰值，精准适配暖民心

一个专班
靠前服务解难题，全链赋能促发展

“长沙高效办成一件事”重点事项服务专区。（本文图片均由长沙市行政审批服务局提供）

↑ 长 沙 市 政

府服务中心自助

网办区。

长沙市政务服务中心一网

通办窗口。

←潮汐窗口。
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在雷锋故里长沙市望城区，总能看

到一支支巡逻队伍穿行在商场、小区、村

道与街头。这群来自不同年龄层的“新雷

锋”，24 小时待命。

望城区是长沙市最年轻、面积最大

的 城 区 ，每 万 人 对 应 的 警 力 数 量 仅 为

3.2，远低于全省平均水平。如何补齐“警

力有限”的短板，望城区进行了积极有效

的探索。

七千“新雷锋”巡出平安路

“ 我 是 雷 锋 家 乡 人 ，认 准 雷 锋 准 没

错。”记者见到超市老板肖卫东时，他穿

着一件绿色马甲，戴红袖章，正忙着和社

区医生商量把自己的超市当作临时义诊

场所，十分热情。

肖卫东是第一批义警队员，2024 年

加入义警队伍，一周后，在他的带动下，

妻子黄爱也成了一名“雷锋义警”。

深夜带队巡防，发现电表箱夹层线

路冒烟险情，他第一时间疏散同层 4 户居

民；小区居民发生矛盾，他比警察先行赶

到现场调解；周边学校上下学高峰，他和

队员们风雨无阻执勤。“巡逻中一些助人

‘小事’，慢慢就成了习惯。”肖卫东告诉

记者。

在望城，如他一般的“雷锋义警”有

7600 余人，累计服务超 130 万小时。他们

由退伍军人、教师、医生、个体经营户等

群体构成。

望城公安分局一手发动群众，构建

“雷锋义警”群防群治模式；一手坚持党

政统领，打造“雷锋哨”矛盾纠纷排查化

解机制。

队伍壮大的背后，是机制成熟与科

技赋能。2024 年 4 月，“雷锋义警”小程序

上线，搭建起“线上发布、线下执行、全程

记录、闭环管理”数字化底座。望城公安

分局又自主研发“定位肩闪灯”+“锋警仪

App”，为全区 252 个义警站点配发智能

肩闪灯，指挥中心可与一线义警远程视

频连线、精准调度。

袖章虽小，星光成炬。近两年来，望

城区“雷锋义警”排查化解矛盾纠纷 2000

余起，化解率达 90%以上；全区八类恶性

案件发案率同比下降 6.7%。2025 年，“雷

锋义警”获评湖南省基层社会治理创新

典型经验。

一声“雷锋哨”联动八方

“雷锋义警”解决基层风险“谁来发

现、谁来预警”的前端问题，“雷锋哨”则

打通隐患上报后的处置链条，破解“发现

之后怎么办”末端难题。

田埂之上，哨声一响，矛盾就地化解

在村组。今年 3 月，乔口镇蓝塘寺村，新村

民文小天（化名）与原村民曾辉（化名）因

植树相邻权产生争执。“雷锋哨”平台接

到诉求后，第一时间“吹哨”派单，乔口派

出所民警迅速到场稳控。派出所联合镇

政府、村委会、涉事企业四方联动调解，

促成双方握手言和，共同种下“邻里友好

树”。真正实现“小事不出村，大事不出

镇”。

楼栋之间，哨声传接，风险闭环处置

在社区。在这条闭环链上，有一个特殊的

群体——雷锋调解员。

张梦妮从事调解工作 10 多年，从婚

姻调解员成长为雷锋调解员、雷锋义警。

张梦妮告诉记者，现在有了“雷锋哨”平

台，调解成功后还能上传协议书、邀请当

事人评价，工作被记录、被认可，获得感

满满。

像张梦妮这样的专业力量，望城已

聘用 288 名，组建 17 个专业调解分队，涵

盖心理咨询师、律师、婚姻家庭咨询师等

群体。

哨单流转打破部门壁垒，实现矛盾

纠纷分类处置、限时督办。自 2023 年 4 月

启动以来，“雷锋哨”平台累计派发各类

哨单 4023 余起，办结率 98.33%，群众满意

率 100%。

一个平台激活全域治理

8 月 18 日，雷锋义警联合社区网格

员巡查，发现熙庭原著小区一处井盖严

重破损 ，对老人、孩童通行构成安全隐

患。

巡查人员立即通过“雷锋哨”App 拍

照上报。从街道综合指挥中心签收派单，

到物管中心更换井盖、加固路面，全流程

仅用时 6 小时 33 分钟。当天下午，破损井

盖全部更换完毕。

“雷锋义警”下沉一线，用脚步摸排

民情、捕捉风险；“雷锋哨”依托数字化平

台，以流程机制赋能矛盾分流化解。“双

雷”品牌在区综治中心实体化运行框架

下深度融合、一体联动。

去年 8 月，望城区综治中心正式投入

运行，整合 27 个部门，设置前台 14 个服

务窗口、后台 15 个专业调解室。“雷锋义

警”大队、“雷锋哨”平台实体进驻，雷锋

哨平台接入区大数据中心。中心运行以

来，化解矛盾风险 3218 余起，群众满意率

99.6%。

望城区副区长、公安分局局长杨海

军表示：“我们既要依托基层治理实践厚

植‘雷锋义警’群众根基，也要锻造过硬

公安队伍擦亮公安履职名片，推动治理

效能提升与队伍能力建设双向赋能。”

金秋十月，酉水如一条碧绿绸带，环

抱湘西保靖县城。酉水大桥上，一个穿辅

警制服的年轻人停下车，目光下意识投

向河面。

他叫徐柏江，是一名“95 后”辅警，个

子不高，脸上常常挂着腼腆的笑。桥下河

水，有他一辈子忘不掉的记忆。

那是 2025 年 2 月 23 日，彼时的徐柏

江还是美团外卖骑手，送单经过酉水大

桥，见桥栏边围满了人，河面上有个人正

随水流漂去。

“当时脑子里就一个念头——救人！”

他骑着电动车冲到岸边，把车往路边一

撂，三两下扒掉外衣后便一头扎进冰冷的

河水里。

“第一次下水，位置有点远，水流湍

急根本追不上。”徐柏江回忆道。

从小在酉水边长大的他太清楚这条

河的特点：河面宽、流速快，人下到水里

根本使不上劲。他当机立断掉头游回岸

边，顾不得刺骨的寒风吹在身上，拔腿往

下游狂奔。他跑出约二十米远，瞅准一处

下水点，第二次跃进河里。

游近了他才看清，是个十几岁的女

孩，嘴里断断续续喊“救我”。他单手划

水，另一只手死死攥住女孩的羽绒服，一

点点拖回岸边。

民警、消防、120 陆续赶到……徐柏

江确认女孩有人照顾后，捡起自己的头

盔，湿答答骑上电动车，默默离开了。

这时，他猛地想起订单要超时了，赶

紧给站长打电话：“站长，刚才在河里救

了个人，这单能不能派给别人？”

事后，女孩家人找到他道谢。徐柏江

被美团总部授予“见义勇为先进员工”，

还先后获评“保靖好人”和“湖南好人”等

荣誉称号。

“有点受宠若惊。”他笑着说，“希望

能给大家带来一点鼓励，带动更多人做

好人好事。”

如今，他已考入迁陵派出所成为了一

名社区辅警，但送外卖练出的“活地图”本

事没浪费。同事找不到地方就来找他：“一

说我就知道大概在哪个位置。”他笑了笑。

日子慢慢回归平常。偶尔执勤路过，

他还是会往桥下看一眼。寒冬里的两次纵

身一跃，成了这座湘西小城难忘的记忆。

记者问：“如果再遇到类似情况，你

还会出手吗？”

他笑着说：“穿上了这身制服，救人

更是义不容辞的责任！”

湖南日报 10月 15日讯（全媒体

记者 徐典波 通讯员 李文韬 黄河）

今天，“岳贸通”跨境贸易综合服务

平台发布会在岳阳中非经贸先行区

总部基地举行，这标志着岳阳又一

重要跨境贸易公共服务枢纽投入运

行，为外贸企业出海提供数字化、合

规化全链条支撑。

“岳贸通”平台定位为“赋能合

规、连接服务、流通数据、开拓增量”，

搭 载 AI 合 规 智 能 大 脑 ，构 建“ 关 —

汇—税”数字化闭环，拥有外贸出口

商城、物流服务市场、综合服务市场

等核心模块，可一站式完成企业备

案、通关申报、退税办理等业务，搭

建“关、税、汇、融、商、物、仓、证”八

大生态服务体系，破解外贸企业跨

境出口堵点痛点，帮助企业降本增

效、合规出海。

发布会现场，12 家出口企业、服

务商签署入驻合作协议，成为平台

首批认证用户。岳阳市商务局局长

潘宏军介绍，商务部门将以岳贸通

平台上线为契机，联合海关、税务、

外汇等监管部门，持续推进“跨境电

商+产业带”建设，推动云母、浮标、

纺织等县域特色产业集群企业“上

云、用数、赋智”，让更多“岳阳好物”

走向全球市场，助力岳阳加快打造

内陆地区改革开放高地。

望城区探索打造“雷锋义警”“雷锋哨”社会治理品牌，以“民力无穷”优势补齐“警力有限”短板

雷锋故乡涌现“新雷锋”
湖南日报全媒体记者 黄琼 吴天琦 通讯员 孔奕 覃亚林 周讲

两度跃入“冰河”一颗初心未改
——记见义勇为类“湖南好人”徐柏江

湖南日报全媒体记者 郭朵朵

助岳阳好物漂洋过海

“岳贸通”平台上线

湖南好人·每周一星

10月 14日，新宁县思源实验学校少先队员走进湖南舜皇山国家级

自然保护区科普馆，开展少先队主题研学实践活动。同学们通过体验VR

设备、观摩标本实物等方式，在沉浸式探访中学习野生动植物保护知识，

共同守护绿水青山。 鄢跃斌 摄（湖南图片库）


