
当城市装上“大脑”，会产生怎样的奇妙反

应？今年初，杭州“城市大脑”数字界面亮相，集

成“先离场后付费”“先看病后付费”“多游一小

时”“非浙 A 急事通”等 38 个应用场景，把“城市

大脑”打包装进市民手机。

这是杭州“城市大脑”提升治理效能的最新

成果，也是这座城市从数字化到智能化再到智慧

化不断前行的生动截面。

2016年，杭州在全国首创“城市大脑”。在此

推动下，杭州探索城市数字化建设的步伐不断加

快。根据最新发布的《中国城市数字治理报告

（2020）》，杭州数字治理指数居全国第一，正在成

为“最聪明的城市”。

一键直达 全程在线

“亲清在线”勾勒数字政府

数字，是城市治理的密码，“城市大脑”让杭

州成为一座数字系统治理之城。

“只闻楼梯响，不见人下来。”这是不少企业

对于政府优惠政策难以落地的感受。但在杭州，

不需要跑现场，不需要繁琐流程，各级政府的惠

企资金，一键兑现，“秒到账”。

仅通过一个新平台，点击申报杭州市“鲲鹏

计划”制造业企业上规模奖励，100 万元奖励金

即时自动到账——这是欧文斯科宁复合材料（中

国）有限公司财务人员王晓丹日前的真实经历。

杭州市经信局经济运行处处长陆夏峰告诉

记者，这是杭州实施的“新制造业计划”配套政

策，主要对制造业年营业收入首次达到一定规模

的企业分档给予一次性奖励。但该政策申请流

程较复杂，及时兑付难度大。“去年奖励企业 30

家，仅审核材料就耗时 30 天；今年增加至 300 多

家，如仍用人工审核，难度可想而知。”陆夏峰说。

同样是这个平台，在去年 2 月，杭州很多企

业员工通过它领到了政府给予的每人 500 元新

冠肺炎疫情补贴，且实时到账。这一做法一经推

出，广受好评。

这个企业纷纷点赞的平台，便是“亲清在

线”。新冠肺炎疫情期间，杭州率先建立“亲清在

线”新型政商关系数字平台，开启了惠企政策精

准推动、补贴资金实时到账的先河。自平台上线

以来，共有 27 万家企业、80.5 万名员工通过平台

享受到政府补助资金77.3亿元。

“‘亲清在线’体现出城市大脑最基本的治理

理念：诚意、诚信和直达。”中国工程院院士、杭州

“城市大脑”总架构师王坚说，这是近年来浙江推

行“最多跑一次”改革与“城市大脑”的有机结合，

倒逼政府流程再造，让更多部门实现政务数字化

协同，引领基层治理变革。

在“亲清在线”平台总框架下，杭州将无感智

慧审批纳入城市智慧管理体系中，打造“线上行

政服务中心”，围绕企业办事全生命周期，上线

“工业项目全流程审批”“企业五险一金登记”等

“一件事”联办事项。

过去，新华三集团为 1.5万名员工办理“五险

一金”缴纳事项时，需要 4 个人忙 3 天，对接多个

部门。如今，“亲清在线”平台将分属人社、医保、

公积金的 4 个事项合并，企业只需一次填报，便

同步完成所有登记事项。公司政府事务部专员

戚 杰 辉 说 ，“ 现 在 1 个 人 忙 两 三 个 小 时 就 能

办好”。

“要让群众和企业办事像网购一样方便，最

终实现‘零纸质’‘零人工’‘零时限’‘零跑次’的

‘四个零’无感智慧审批。”杭州市行政审批服务

管理办公室副主任施甜甜告诉记者，“亲清在线”

上线惠企、惠民直达政策 330 条，累计有 52.3 万

家企业登入平台，服务普通市民200余万人。

一方面，大数据“跑腿”，群众和企业办事像

网购一样方便；另一方面，政府职能转变，政府部

门像淘宝客服一样随时在线。

“公司有位应届毕业生去年 10月刚参保，为

什么申请生活补贴会失败？”杭州某企业通过互

动交流板块在线咨询，“应答 D 小二”3分钟内响

应，随即将问题转派给“业务D小二”线上回复。

走进西湖区行政服务中心“亲清在线”“亲清

D小二”服务中心，办公桌上“首席 D小二”“督办

D小二”“管理 D小二”的工号牌格外显眼。翻开

“D小二”工作日志，上面详细记录着企业咨询时

间、解决方案等，从去年 6 月 29 日“亲清 D 小二”

服务平台上线以来，这项工作从未间断。

为推进线上线下服务有机融合、补充配合，

杭州市推出了 1750余名“亲清 D小二”搭档智能

客服，为企业提供上线事项和政策“7×24小时”

的 1 对 1 专属在线服务，累计接受咨询应答 8.6

万人次，企业好评率达90%以上。

以“亲清在线”为代表，在杭州“城市大脑”

的全面支撑下，包括“健康码”“复工复产数字平

台”等在内的诸多“首创”，为全国打赢疫情防控

与复工复产战作出贡献。

数据指路 服务上门

“驾驶舱”内感知城市脉搏

“先生您好，贵公司于 2016年申请的许可证

将于 2021年 2月到期，目前系统中暂未看到您申

请办理延续，请问需要办理延续吗？”“是吗？我

都忘了，谢谢提醒。”

这段对话，是杭州高新区（滨江）相关部门和

一家医疗技术公司的通话内容。这样的服务，通

过电话、短信、面对面告知等多种方式在高新区

（滨江）各地展开。

助企服务的“不请自来”、精准发力源于什

么？原来，去年 11月，杭州在“亲清在线”平台试

点镇（街）“亲清”数字驾驶舱建设。通过数据共

享、算法集成，驾驶舱内可实时监测辖区内企业

在“亲清”平台的日常运营情况；同时指导条线或

属地及时开展线下工作，实时追踪任务进度，破

解为企业提供服务的“最后1公里”问题。

眼下，由数字驾驶舱推动的基层治理应用场

景在杭州已屡见不鲜。

在楼宇园区，驾驶舱充分发挥数字赋能企业

服务的乘数效应，服务主动靠前、需求主动发掘。

走进杭州江干区四季青街道的“亲清”数字

驾驶舱，记者看到大屏幕上跳动着注册企业数、

今年累计税收等数据。有了数据指路，职能人员

仅需坐在“驾驶舱”内，就能感知城市动态、把握

管理全局。

“我们街道是杭州楼宇经济的主战场，有 88

幢商务楼宇 9971 家企业。怎么管理？怎么服

务？驾驶舱建设为我们指明了方向。”四季青街

道办事处主任孙强告诉记者，依托驾驶舱，街道

企业发展服务中心的 50 名“D 小二”分工协作，

从规划楼宇产业定位、安商稳商、协税护税，到楼

宇企业综合治理、城市管理等，为企业发展提供

全生命周期服务。

滨江区长河街道驾驶舱，是杭州市首个街道

级平台“亲清”驾驶舱。街道相关负责人介绍，当

有新登记企业注册资本达到 1000 万元以上时，

驾驶舱将发布走访提示，由网格“D小二”发起组

团上门服务，为企业精准提供政策解释、咨询应

答等服务。

施甜甜告诉记者，今年杭州在完成各区、县

（市）试点镇街“亲清”驾驶舱落地应用基础上，还

将根据各地实际需求，定制个性化数据接口开放

给基层数字驾驶舱，帮助基层管理者做好分析研

判与企业服务。

在商业街区，驾驶舱接入市场监管、公安、城

管等系统，打破数据壁垒、提升治理效能。

位于杭州下城区东新街道的新天地街区，集

商务、百货、娱乐等多元业态于一体，依托数字驾

驶舱，便捷泊车、智慧电梯、“10 秒找房、20 秒入

园、30秒入住”等场景得以有效落地。

以智慧电梯为例，驾驶舱协同市场监管电梯

管理系统，对街区内 123 部电梯状况在线监测，

一旦发现电梯故障，会立即自动向社区、物业等

相关工作人员发送短信，从发出警报至现场处置

仅需7分45秒。

“得益于城市大脑中枢协同机制，街道层级

数字驾驶舱才能协同到市场监管、公安等系统的

数据，实现精密智控。通过打破数据壁垒，新天

地街区的特保人员从原有 170人减至 80人，总体

治理效能却提升了。”东新街道党工委副书记汤

灵峰告诉记者。

在基层社区，驾驶舱协同“人头熟”“地头熟”

的“武林大妈”，打造线上线下互动治理模式，问

题实时可控、处置精准高效。

“白泽弄 3号 2单元门口的水管冻住了，请尽

快处理。”1 月 8 日，杭州下城区武林街道数字驾

驶舱平台弹出一条新事件。由于寒潮来袭，武林

街道竹竿巷社区不少水管出现问题。经街道协

调后没多久，水务部门便上门处理。

如此快速的处置反应，得益于“武林大妈”

“码上报”数字驾驶舱运用场景。

68 岁的汪红武是竹竿巷社区居民，也是“武

林大妈”的一员。她告诉记者，以往发现问题，要

先用本子登记，再电话反映、登门上报……一整

套流程下来，要花费不少时间和精力。如今，一

旦发现问题，仅需拍好照片，扫码后通过“1call”

上传到数字驾驶舱，值班人员会第一时间梳理信

息，针对上报问题分配任务。

数据显示，自去年 10 月“武林大妈”“码上

报”上线以来，辖区 880余名“武林大妈”、网格员

完成登记，汇集信息 6117条，数字驾驶舱信息收

集、分流、协同、指挥、处置的系统作战能力凸显。

“让数据从‘别人看’变成‘自己用’；让不同

部门的数据发生‘化学反应’，产生更多价值，这

是杭州城市大脑建设的显著变化。”王坚认为，数

字驾驶舱可以让政府部门实现“前看看、后看看，

左看看、右看看”，从“人脑算数据”变成“城市大

脑算数据”，实现城市管理无盲点。

还路于民 还时于民

城市之治折射理念“智”变

城市治理最需要解决什么、群众最盼什么，

就谋划什么、推出什么。这是杭州“城市大脑”加

速“进化”的唯一方向。

不排队、不抬杆、不扫码，杭州西湖景区 69

根停车杆全部“下岗”，“先离场后付费”让出场时

间由 20 秒降至不足 2 秒。作为国内首个拆除停

车杆的城市，杭州市“无杆停车”收缴率达92.5%。

从挂号、检查、化验、配药往返付费，到“先看

病后付费”“最多付一次”“舒心就医”，杭州市红

会医院成为全国第一家撤除自助机的医院。目

前，全市 343 家医疗机构均已开通“舒心就医”，

累计服务5973万人。

从“低头录入”到“抬头微笑”，从处处排队到

30秒入住、20秒入园，目前“30秒入住”覆盖杭州

市613家酒店、服务642万人次，“20秒入园”覆盖

206 个景区（场馆）、服务 1835 万人次，促进游客

“多游一小时”，城市将增收100亿元。

这些应用场景均来自杭州近日发布的“城市

大脑”数字界面。界面首页闪现一句标语：“让城

市会思考，让生活更美好。”它囊括 38 个应用场

景、366 个办事事项，能找车位、查天气，也提供

健康码、民意直通车、12345民生平台。

实用的APP背后，是一座城市数字治理的实

力。杭州作为一座拥有千万人口的省会城市，人

口流动大、管理要求高、突发变数多。2016年“城

市大脑”诞生之初，就明确了它的使命——解决

城市“四肢发达，头脑简单”的弊病。王坚曾感

慨，红绿灯和交通摄像头在同一根杆子上，但由

于没有通过数据连接，摄像头看到的东西永远不

会变成红绿灯的变换。

数据不通，交通不畅。从交通拥堵的感知起

步，杭州将目光瞄准城市车辆的“在途量”。王坚

拿出了一组数据：杭州机动车保有量是 360余万

辆，高峰期的在途量是 30万辆，平峰时期仅有 20

万辆。因此，交通治堵的对象不是 360万的机动

车保有量，而是高峰时期多出来的10万在途量。

2017 年，“城市大脑”接管调控了杭州市 128

个路口信号灯，将试点区的通行时间缩减了

15.3%，高架道路出行时间节省了 4.6分钟。在杭

州主城区，“城市大脑”日均报警 500 次以上，精

准率达 92%。在杭州萧山区，120 救护车等特种

车辆到场时间缩减50%。

依据“在途量”，不仅能“指挥”信号灯优化时

间配置“治堵”，还能精准“放量”。

根据大数据分析，在杭州交通高峰期时再放

入 0.5 万至 1.5 万辆车不会引起延误指数直线上

升。由此，杭州推出“非浙 A 急通车”场景，为非

浙 A 车辆高峰期间到杭州办事提供通行便利。

目前，“非浙 A 急事通”工作日日均申请量 5000

次以上，累计申请量已超80万次。

还路于民、还时于民，从数数开始。杭州已

成为第一个实现“急救车不必闯红灯”的城市、第

一个利用数据计算后有序放宽“限行措施”的城

市。在人口净增 120万、总路面通行面积因施工

减少20%的情况下，杭州交通拥堵排名从2014年

的第2名，下降至如今的第31名。

目前，杭州已建成覆盖公共交通、城市管理、

卫生健康、基层治理等 11 个领域的 48 个应用场

景、390 个数字驾驶舱，率先真正实现“用一部手

机治理一座城市”。
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随着我国城镇化进程不

断加快，城市治理议题日趋复

杂多元。为进一步挖掘城市

发展潜力，让群众拥有更多获

得感、幸福感、安全感，2016

年，杭州在全国首创“城市大

脑”，加快建设智慧城市。如

今，通过不断探索创新，杭州

“城市大脑”建设成效如何？

如何从数字化到智能化再到

智慧化不断前行？经济日报

记者就此进行了调研，为读者

寻找答案。

本版撰文 记者 黄 平 本版编辑 郎 冰 美编 高 妍

给 城 市 装 上给 城 市 装 上““ 大 脑大 脑 ””
——杭州市智慧城市建设调查

杭州之后，全国 500多个城市布设“城市

大脑”，全球更有 1000多个。这似乎印证了中

国工程院院士、杭州“城市大脑”总架构师王

坚所言：“城市大脑是‘杭州献给世界的礼

物’。”原因可能很多，但关键的硬核莫过于杭

州得天独厚的“创新基因”。

进入新世纪以来，从“天堂硅谷”到“一

号工程”，从建设创新型城市到打造具有全球

影响力的“互联网+”创新创业中心，主政杭

州的领导换了一届又一届，但无一不以数字经

济为发展的“压舱石”。当前，杭州聚集了全

国 1/3 的互联网公司，数字经济占 GDP 比重

26%以上，对经济增长的贡献率超过 50%。随

着数字经济成为我国经济发展的重要战略，杭

州无疑成了“先行者”：第一个提出“打造数

字经济第一城”、第一个开展 5G 车联网试点、

第一个诞生超大规模云计算操作系统、第一个

实施“企业上云”、第一个设立互联网法院、

第一个建成“移动支付之城”。数字化带来的

种种便捷，杭州人几乎都能率先感知和体验。

“先行军”涉入“深水区”，政府改革是基

础、必先行。在杭州，市政府说过两句话广为

人知，一是“将信将疑地坚定支持”，二是

“我负责阳光雨露，你负责茁壮成长”。

2016 年，浙江在全国率先实施“最多跑一

次”改革，杭州作为省会城市率先开跑，为“城市

大脑”积累了海量“数据细胞”。2017 年，在多

数人对于“城市大脑”仍很陌生时，杭州已大刀

阔斧打通全市 59个单位，归集 230多亿条数据；

还组建了十几个工作专班进驻云栖小镇，在研

发基地联合办公，把资源开放出来，与企业、工

程院一起开展城市发展创新实践。

“城市大脑”持续“上新”，离不开企业这个

创新主体。2016 年 4 月，云栖小镇的十几家企

业自发联合研发“城市大脑”。阿里做云计算、

海康威视提供以视频为核心的物联网解决方

案、中控信息公司承担交通大数据处理与交通

信号灯自动配时算法的开发……他们的先进理

念与顶尖技术，与杭州的城市“创新基因”一拍

即合。

2020 年 《中 国 城 市 数 字 治 理 报 告》 显

示，杭州数字治理指数位居全国第一。但在王

坚看来，这仅仅是开

始。杭州注定还有更多

精彩。

“我负责阳光雨露，你负责茁壮成长”

工作人员在操作杭州“城市大脑”余杭平台精密智控防疫系统。 （资料图片）


