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一、部门基本情况

（一）部门职能。负责组织有关职能单位进驻行政服务大厅设

置办事窗口，集中办理行政审批和服务事项。负责行政服务大

厅窗口建设、协调、指导、管理和监督工作，规范办事窗口业

务操作规程。负责办事窗口工作人员的日常管理，受理对办事

窗口及其工作人员的服务质量、办事效率、工作作风等方面的

投诉。组织协调相关单位简化审批环节，优化办事流程，推进

协同审批，对涉及多部门审批的事项组织联合审批、集中办理。

负责全县 12345 政府服务热线（含网络问政）的统筹协调、

日常管理、检查督导和考核等工作。指导镇（街）、村（居）

党群服务中心的建设、管理和服务工作。承办县委、县政府和

上级部门交办的其他任务。根据《广东省关于市县机构改革的

总体意见》和《新丰县机构改革方案》,2019 年 6 月 11 日新丰

县行政服务中心为县政务服务数据管理局管理的公益一类事

业单位,正科级。2021 年 6月 23 日经编办同意新增编制 1名，

新丰县行政服务中心设 4 个正股级内设机构，事业编制 9 名,

其中：主任 1 名,副主任 2 名;正股级领导职数 4 名。

（二）年度总体工作和重点工作任务。

（1）主要工作成效

1.政务服务一站式服务。完成我县 47 个部门（企业）

的进驻布局和各类便民功能、设施的布置，共 1550 个依申

请政务服务事项和127个便民服务事项进驻，进驻率达100%，



为企业群众办事提供更便利的“一站式”服务，成为全市进

驻部门和服务事项最多、便民设施最齐全的县级政务服务大

厅。

2.创新政务服务模式。一是“跨域通办”实现新突破。

以“互联网+政务服务”平台为依托，建立两地委托授权、

互认互信机制，形成线上线下融合办理，已梳理“跨域通办”

事项 1162 个，受理业务 7945 件次，办结率为 100%，有效提

升了群众和企业办事便利度。通过推行异地代收代办、全程

网办、指尖办等服务模式，不断扩大通办事项范围，与广州

从化、惠州龙门建立点对点“跨城通办”合作协议，推出 127

个政务服务事项“跨城可办”。推进镇村“跨域通办”服务，

93 项通办事项已成功在镇级推行落实。二是首推首创婚登婚

检“一站式”服务，最大限度地保证准新人在最短时间内完

成所有婚登、婚检等服务。三是公证、法律援助“一站式”，

“市域通办”零距离。提供法律援助、公证各类事项的咨询

和业务办理，实现可跨层级区域受理的援助申请“市域通办”

试点。

3.强化为民服务理念。一是打造导办代办金牌“店小二”

品牌服务。推动导办代办服务延伸至园区，开通项目手续申

办的“绿色通道”，提供个性化、差异化、全流程的“一对

一”导办代办服务。二是首推“办不成事”反映窗口。规范

一套流程、健全协调机制，为企业群众提供更热情、详细的



答询、辅导和帮助，解决疑难杂症，2021 年 3 月以来，“办

不成事”反映窗口共受理业务 22 宗，办结率 100%。

（二）主要工作措施

1.推进政务大厅规范化建设，打造标杆大厅。政务服务

大厅设有综合服务区、人社服务专区、市政公用服务区、工

程报建区、企业开办区、24 小时自助服务区等 11 个功能区。

共 99 个服务窗口，全面推行“前台综合受理、后台分类审

批、综合窗口出件”的政务服务模式。提供了咨询导办、志

愿者服务、机器人导航、微信预约等多达 38 个相关便民服

务功能和设施。

2.进一步规范政务大厅管理，强化服务意识。一是健全

政务大厅管理制度。制定印发了大厅管理制度、考评方案、

邮政快递操作细则等规范文件，每日开展现场和视频纪律巡

查，全面推行首问负责制、服务承诺制、一次性告知制、限

时办结制、岗位责任制、责任追究制、每月通报制等一系列

服务管理制度。二是强化岗前培训和业务培训。组织大厅管

理系统用户操作培训，强化窗口人员工作纪律和考勤管理；

定期召开窗口负责人工作会议，加强交流沟通建立高效对接

机制；由进驻综窗单位分批开展综窗人员业务培训，实施政

务服务“无差别受理、同标准办理”。三是建立新丰县政务

服务大厅临时党总支部，实行每周大厅联合巡查和每月定期

通报制度，设立党员示范岗，开展“戴党徽、亮身份、作表



率”行动，进一步发挥基党员先锋模范作用；推选“文明服

务标兵”“微笑服务之星”等服务模范，形成政务服务“比

学赶超”浓厚氛围。四是实施政务服务大厅早班会制度。将

47 个进驻部门整合分为 10 个小组，每周一提前 5 到 10 分钟

召开早班会，由小组负责人传达短会内容，强调疫情防控、

行为规范、服务规范、政策法规，严明纪律等要求，促进工

作人员以良好形象和工作作风服务企业群众。

3.推进政务服务优化升级，提升服务效能。一是推动一

窗受理服务。深化商事登记制度改革和工程建设项目审批制

度改革，推动企业开办、工程报建、市政公用、不动产登记

等业务一窗受理。二是设立“一件事”主题服务试点。专设

“一件事”办理窗口，已上线 101 个“一件事”服务事项，

推出 22 个高频事项，其中 8 个高频“一件事”延伸到镇（街）

政务服务大厅办理，被列为全市试点先行县。三是专门设立

优惠政策和人才服务窗口。将政策兑现、人才服务、就业服

务等 42 项政务服务事项集中进驻，建立起惠企惠民政策从

部门到企业、群众的“快行道”。四是构建亲清驿站。联合

县纪委监委派驻第四纪检监察组成立亲清驿站，着力构建

“亲而有度、清而有为”的亲清新型政商关系。

4.政务服务改革延伸至基层，打通服务“最后一公里”。

一是加强党群服务中心标准化建设和规范化管理。明确考核

细则、完善管理制度、开展每月通报、强化结果运用，并落



实包干责任，安排专人对接各镇（街）进行业务指导。二是

做好“粤智助”政府服务自助机投放工作。协调镇（街）、

行政村明确自助机的设备管理人员，做好自助机投放场所环

境布置和日常管理，宣传和引导群众使用自助机。三是完成

镇级政务服务标杆大厅创建。制定印发《新丰县镇（街）党

群服务中心进驻工作方案》，以马头镇为试点，实地调研指

导，强化组织协调、落实工作举措，全面推进服务大厅组织

建设、场地建设、队伍建设和服务能力建设。

5.“互联网+政务服务”推进智慧政务建设。一是建立

政务服务数据化管理。汇聚各部门政务服务数据，通过运用

大数据技术，对政务服务基础数据、政务服务过程数据、用

户行为数据等进行融合分析，为简化审批流程、提高审批和

服务效能创造条件。二是建立政务服务在线预约新模式。打

通建立了广东政务服务网和微信政务服务公众号两个预约

平台。开发微信端办事应用服务，提供政务服务、智能预约

取号、办事指南、结果查询等功能，满足群众随时、随地办

事的需求。三是建立完善监督考评机制。完成了县镇村三级

政务服务监察系统，形成电子巡查制度。利用电子监控系统

对大厅内部和镇村政务服务动态进行监督，不断提高大厅标

准化规范化的服务管理水平。

6.完善建立 12345 热线服务机制。一是梳理责任清单，

明确受理范围，现已健全约 100 项常见诉求责任清单。二是



强化过程监管，制定工作管理责任制度，完善跟踪回访制度,

要求每月上报工单回访情况。三是开展成员联动。建立全县

热线成员沟通群，及时沟通工作情况，必要时启动热线办协

调县委督查室督办机制，四是完善考评机制。建立每月通报

制度,对群众集中反映的热点问题及重复问政的诉求进行汇

总分析和督促解决。

7.疫情防控和业务工作“两手抓”。一是落实“应接必

接”要求，政务服务工作人员已基本完成新冠疫苗接种工作；

二是严格内部管理制度，工作人员上下班统一大门专用通道

进出，要求每日戴口罩、测体温、体温正常打卡；三是执行

外出报备制度，对近 14 天内从中高风险地区、重点关注地

区来（返）韶人员加强健康管理，对离韶返韶人员要求提前

报备加强出行管理；四是全面推广微信公众号在线预约，推

行“网上办、掌上办、邮寄办、自助办”等不见面审批服务

模式；五是科学引导办事群众戴口罩、测体温、查验粤康码

及行程卡、保持相隔一米距离，有序做好群众疏导、分流、

限流等工作。（三）部门整体支出绩效目标。分析绩效目标、

指标与部门职能、中期规划、年度工作计划的相关性、合理

性和明确性。

（四）部门整体支出情况。分析部门预算收支构成、资

金来源、近两年预算支出预决算数据对比等。

二、绩效自评情况



（一）预算执行情况。

部门内部资金、资产、人员等情况，包括资金日常管理、

专项资金管理、资产管理、风险控制、人员管理、制度管理

等。

（二）部门整体支出目标实现程度及使用绩效。从经济

性、效率性、效益性等方面对部门支出进行总体评价分析。

（三）自评结论。涉及部门年度工作与部门职能、规划

的相关程度判断，部门整体制度保障的完善程度，部门资金

内部管理机制的健全程度，部门整体资源配置水平和能力

等。

三、存在问题及改进意见。


