
广州市政务服务数据管理局
2021 年度部门整体支出绩效自评报告

根据《广州市财政局关于印发 2022 年广州市市级财政资金

支出绩效评价工作方案的通知》的文件精神，我局以提高财政性

资金使用效益为核心，高起点定位，高标准要求，遵循“全面系

统、科学规范、公正透明、权责对等”的原则，全方位、全覆盖

的对全局预算项目支出的经济性、效率性和效益性进行客观、公

正评价。

一、基本情况

（一）部门概况

1.主要职能

根据《中共广州市委办公厅 广州市人民政府办公厅关于印

发〈广州市政务服务数据管理局职能配置、内设机构和人员编制

规定〉的通知》（穗文〔2019〕52 号）和《中共广州市委机构

编制委员会关于调整市政务服务数据管理局机构编制事项的批

复》（穗编字〔2021〕319 号）相关文件精神，广州市政务服务

数据管理局（以下简称市政务服务数据管理局）是市政府工作部

门，贯彻落实党中央关于政务服务和数据管理工作的方针政策和

决策部署。主要职责是：

（1）负责组织起草全市政务服务和政务信息化管理相关政

策和地方性法规、规章草案并组织实施。拟订并组织实施政务服



务和政务信息化发展战略、中长期规划和年度计划等。

（2）负责统筹推进全市审批服务便民化相关工作。参与全

市行政审批制度改革相关工作，负责全市政务服务事项目录管理

和标准化建设。协调和优化跨地域、跨部门、跨层级事项审批服

务工作。

（3）负责统筹推进全市政务服务体系建设。负责统筹管理

市政务服务大厅工作，协调各进驻部门之间、办事窗口与进驻部

门之间的工作。负责监督市级政务服务工作。指导各区政务服务

工作。牵头负责广州 12345 政府服务热线建设管理工作。

（4）负责统筹全市政务信息化建设和管理工作。统筹推进

“数字政府”改革建设，负责“数字政府”平台建设运维资金管

理工作。负责对市级政务信息化项目建设实施集约化管理，统筹

协调市级部门业务应用系统建设，负责市财政资金建设的政务信

息系统项目立项审批。统筹推进智慧城市建设。负责电子政务基

础设施、公共平台建设管理。指导各区政务信息化工作。负责全

市政府网站、政务新媒体发展的统筹规划和监督考核。

（5）负责政务服务、电子政务标准体系建设和相关标准规

范的制定工作，推进全市政务服务和电子政务标准化工作。

（6）组织协调推进政务数据资源共享和开放工作。统筹政

务数据资源的采集、分类、管理、分析和应用工作。

（7）统筹全市电子政务基础设施、信息系统、数据资源等

安全保障工作，负责“数字政府”平台安全技术和运营体系建设，



监督管理市级信息系统和数据库安全工作。

（8）负责全市公共资源交易管理相关工作。负责全市网上

中介服务超市的管理工作。

（9）组织、协调、督办全市重点项目代办服务工作，指导

各区开展重点项目代办服务工作。宣传推介广州政务环境和投资

环境，协助市政府有关部门、行业组织与国内外相关机构进行业

务交流。

（10）完成市委、市政府和上级相关部门交办的其他任务。

2.机构情况

根据《中共广州市委办公厅 广州市人民政府办公厅关于印

发〈广州市政务服务数据管理局职能配置、内设机构和人员编制

规定〉的通知》精神，我局为市政府工作部门，内设办公室、政

策法规处、政务数据和安全管理处等 9 个处室和机关党委（纪

委）；另外广州市纪委监委派驻我局纪检监察组 1 个。我局有 3

个直属事业单位，分别是广州市市长专线电话受理中心（参照公

务员管理）、广州市数字政府运营中心（公益一类）和广州市政

务服务中心（公益一类）。

（二）年度整体目标和目标完成情况

1.年度整体目标

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，深入学习贯

彻党的十九大、十九届历次全会精神和习近平总书记视察广东重

要讲话重要指示精神，全面落实市委市政府关于坚决打赢疫情防

控阻击战、深化“放管服”改革、推进“数字政府”建设等重点



工作安排，继续加快审批服务便民化改革，推进全市政务服务体

系、电子政务标准体系、一体化在线政务服务平台、12345 政府

服务热线标准化建设，打造“一网通办、全市通办”的“穗好

办”政务服务品牌，建设“一网统管、全城统管”的“穗智管”

城市运行管理中枢，为公平营商创条件，为群众生活增便利。

2.目标完成情况

2021 年，我局以习近平新时代中国特色社会主义思想为指

导，深入学习贯彻党的十九大、十九届历次全会精神和习近平总

书记出席深圳经济特区建设 40 周年庆祝大会和视察广东重要讲

话、重要指示精神，认真落实市委、市政府工作安排，以开展党

史学习教育为契机，积极开展“我为群众办实事”实践活动，为

营商环境创条件，为群众生活增便利。国家网上政务服务能力考

核在全国 32 个重点城市排名第二名，成功承办全国首届数字政

府建设峰会；广州 12345 政务服务便民热线入选国家首批社会管

理和公共服务标准化典型案例；“深度应用电子证照”“运用区

块链技术提高招投标效率”的经验做法入选国家优化营商环境创

新案例；荣获“粤盾·2021”广东省数字政府网络安全攻防演练

最佳防守单位；市政务服务大厅获评全省“标杆大厅”“省青年

文明号标兵号”。建立推行首席数据官制度，建成全国首个以区

块链技术为支撑的“信任广州”数字化平台，建成“穗智管”城

市运行管理中枢和智慧城市运行中心，在全国率先建成“人、企、

地、物、政”五张城市基础要素全景图，打造“一网通办、全市



通办”的“穗好办”政务服务品牌，完善“健康码”管理，以科

技力量支撑打赢疫情防控硬仗。

（三）部门整体收支情况

2021 年度，本年收入 39,253.31 万元，其中：财政拨款收入

39,253.31 万元；上级补助收入 0 万元；事业收入 0 万元；经

营收入 0 万；附属单位上缴收入 0 万元；其他收入 0 万元。

2021 年度,本年支出合计 39,253.31 万元，其中：基本支出

9115.37 万元；项目支出 30,137.94 万元；上缴上级支出 0 万元；

经营支出 0 万元；对附属单位补助支出 0 万元。

预算完成率方面：2021 年度，我局的预算完成率为 99.89%；

一般公共预算支出年度平均执行率方面：2021 年度，我局

累计预算支出执行进度为 941.41%,按照市财政局的计算规则，我

局的一般公共预算支出年度平均执行率为 104.60%，全年预算执

行进度达到 100%。

（四）部门整体绩效管理情况

在部门预算绩效管理工作中，我局始终将贯彻落实规章制度

作为抓手，基本构建起“预算编制有目标、预算执行有监控、预

算完成有评价、评价结果有反馈、反馈结果有应用”的预算绩效

管理机制和覆盖预算管理事前、事中、事后全过程的预算绩效管

理体系，有效提升财政资金使用效率和科学管理水平。

2021 年度，我局紧紧围绕部门职能任务和年初工作规划，

从五个方面构建部门二级指标，细化设置 17 个关键性三级指标，



做到全局资金绩效管控全覆盖、无遗漏。年中，严格按照《广州

市财政局关于印发广州市市级 2021 年度财政支出绩效运行监控

工作方案的通知》的精神要求，对部门整体和全部项目支出绩效

运行进行全盘监控，做到既稳步推进项目建设又及时修正调整目

标指标，有效防止目标与实际脱节。

二、综合评价分析

（一）自评情况

2021 年度，全局年度预算为 39,295.1 万元，实际开支

39,253.31 万元，预算执行率为 99.89%。各项年度关键指标及主

要任务关联指标，基本已完成预期目标，自评得分为 94.65 分，

自评等级为“优”。

（二）各项工作任务绩效目标完成情况分析

1.管理效能方面

部门整体支绩效自评中，管理效能的分值权重资金为 45 分，

我局按照市财政局的评分标准计算出自评得分为 42.15 分，体现

我局在资金管理、绩效管理、信息公开管理、采购管理、资产管

理、成本管理等方面的规章制度建立健全、预算编制科学合理、

预算执行规范有序、信息公开及时完整、政府采购落实到位、资

金管控严格严谨，业务活动绩效管理效果明显。

2.履职效能方面

履职效能的分值权重资金为 50 分，我局按照市财政局的评

分标准计算出自评得分为 49.70 分，体现出部门整体支出设定的



17 个关键性指标目标基本已达预期，资金使用效益明显。

17 个关键性指标中，16 个指标分值得到满分，年度指标值

与实际完成指标值的比值基本未超过 1.5；“非因不可抗力或影

响范围广泛的重大政策调整，热线每月接通率不低于 95% ”的

实际完成指标值为 94.07%，比预设目标低 0.93%，主要原因为受

新冠疫情和群众服务需求自然增长的影响，2021 年服务量增长

至 2871.7436 万件，达到合同约定服务量（1212 万件）的 2.37

倍，超出项目立项预期和话务员承载能力，导致部分月份接通率

不达标。

3.加减分项

2021 年度，我局编制的 2020 年度决算公开受到市财政局通

报表扬。按照评分规则，我局部门自评得分加 2.5 分。

（三）主要工作成效

（1）“数字政府”改革建设深入推进。①数字政府、智慧

城市建设顶层设计不断完善。出台《广州市数字政府改革建设

2021 年工作要点》《广州市关于进一步加快智慧城市建设 全面

推进数字化发展的工作方案》《广州市公共资源交易目录》《广

州市电子政务外网管理办法》《广州市网络安全管理办法》等文

件，数字政府、智慧城市建设加快推进。②“穗好办”网上政务

服务能力持续提升。依托广东省政务服务网广州分厅，统一市、

区、街镇、村居四级网上办理总入口，市级依申请事项实现 100%

可网办、“最多跑一次”。完成近 4000 台“政务一体机”部署，

基本实现镇街村居全覆盖。“穗好办”移动政务服务总门户注册



用户超 1000 万，服务事项 2000 多项，办结周期缩短至 0－3 天

的服务事项达 99.7%。③“穗智管”城市运行管理中枢建设顺利

推进。建设“人、企、地、物、政”五张全景图，对接系统 115

个，汇聚数据超 36 亿条，形成城市体征数据项 2800 多个，构建

8 大类 211 项指标的城市运行评价体系，基本实现城市体征“一

屏统揽”。打造“羊城先锋”“疫情防控”等一体化应用专题。

④电子证照便利化应用不断加大。全市电子证照系统与省电子证

照系统无缝衔接，推进在获得电力、不动产、金融、工程建设审

批等营商环境领域的互信互任，关联业务办理事项超 1.3 万个，

上线 557 类高频电子证照，签发电子证照约 8000 万张，用证 1368

万次；“穗好办”累计上线 61 项基层高频民生服务事项。⑤全

国首发“信任广州”数字化平台。建成全国首个区块链技术数字

化平台，接入广东省统一电子印章平台、广东 CA、北京 CA、深

圳CA以及香港邮政电子核证服务运营商等10家可信认证服务机

构，为政务服务全程网办、互联网应用可信认证、数据跨境可信

流通奠定坚实技术基础。⑥数据要素市场化配置改革有序推进。

建立首席数据官制度，建立上下贯通的首席数据官组织体系，完

善广州市上下贯通、纵横联动的公共数据资源协同机制，提升全

市数据治理能力和水平。完善公共数据资源协同机制，出台我市

数据要素市场化配置改革行动方案，促进数据由资源向要素转

化，推进数据要素市场化配置改革，推进产业和政府数字化转型。

⑦政务数据治理和政务外网安全防线更牢固。推动《广州市数据

条例》纳入 2022 年地方性法规正式立法项目。建立全市统一的

公共数据资源体系，归集自然人基础信息 1965 万条、法人基础



信息 292 万条，建立信息共享专项应用 42 个，累计共享数据 115

亿条。健全公共数据开放制度体系，开放 1507 个公共数据集，

数据量共计 1.42 亿条。建立政务外网安全联防联控机制，开展

电子政务外网安全自查自纠和安全专项工作。荣获“粤盾·2021”

广东省数字政府网络安全攻防演练最佳防守单位。⑧做好一体化

政务服务能力迎评工作。依托“粤政易”平台上线指标数据看板，

方便各单位动态掌握指标差距，围绕“减时间”“即办率”“电

子证照便利化应用”等指标短板，制定优化任务清单；联合市府

督查室加大通报力度，推进指标落后的单位整改提升。⑨拓展广

州数字政府新体验。以广东省政府举办首届数字政府建设峰会为

契机，于 11 月 16 日—18 日开展首次数字政府公众开放日活动，

邀请近百名市民代表分批走进 12345 热线、市政务大厅和市智慧

城市运行中心，“零距离”现场参观、互动体验和座谈交流，为

广州“数字政府”、智慧城市建设建言献策。

（2）政务服务便利化改革持续深化。①开展“我为群众办

实事”实践活动。组织开展“减材料、做实事、省心办”专项行

动，制定《广州市政务服务统一预约管理办法（试行）》，规范

全市预约，提升办事体验。②推进政策兑现“一门式”办理，深

化“一件事”流程再造。编制政策兑现事项清单，构建“一窗受

理”“一网申办”的一站式兑现服务，在市、区政务大厅开设

23 个政策兑现综合受理窗口，上线惠企政策“直通车”。全市

累计受理政策兑现业务超 27 万件，涉及兑现金额超 86 亿元。印

发深化政务服务“一件事”工作方案，公布 29 项“一件事一次

办”改革主题服务清单，加快推进涉及市场主体和民生服务“一



件事”办理。③完善政务服务“跨省跨城”通办和“政企沟通”

机制。在市政务大厅设置“跨域通办”专窗，与省内 20 个地级

市、省外 15 个城市近 9000 事项实现“跨域通办”。建立企业代

办服务体系，为工程建设项目从立项到竣工验收提供全流程免费

代办服务。建立“广州政务讲堂”政策宣讲直播平台，举办 12

场政策宣讲及政企互动活动，参加人数超 17 万人次。④提升

12345 热线服务能力和水平。全市 91 条热线整合到 12345，服务

量超 2800 万，接通率近 94%，市民对话务服务满意率超 97%、对

转办工单办理满意率达 81.2%。热线通过联席会议制度和联合督

办机制，今年推动承办单位已办理诉求 260 万件，有效解决了群

众一批急难愁盼问题。热线高分通过国家级社会管理和公共服务

综合标准化试点项目验收，在全国首创智能坐席助手，大幅提升

热线服务效能。⑤规范公共资源交易管理。印发《广州市公共资

源交易信用评价管理办法》及相关细则，推进我市公共资源交易

平台按统一规范要求接入全省“一张网”。加强网上中介服务超

市日常运营管理，推动中介超市管运分离，将中介超市运营工作

移交交易中心。规范流程处理中介超市失信认定工作，协助省印

发《省网上中介服务超市管理办法实施细则》，构建中介超市全

市统一运营，市区分级管理新机制。网上中介服务超市全市累计

入驻中介服务机构 2142 家，项目业主 1021 家，中介机构入驻数

位居全省第一。

（3）支撑全市重点工作成效明显。①搭建“穗智管”疫情

防控信息平台。打通省、市各类疫情业务系统，全面汇集疫苗接

种、核酸检测、隔离酒店、入境人员、涉疫人员、社区监测、穗



康码、哨点监控等相关领域数据，辅以标准地图精准定位，打造

可观、可查、可管的疫情防控“驾驶舱”。通过与“穗康码”系

统实时联动，整合全市及各区的红、黄码人员信息，集成“穗康

码”亮码、扫码数据，结合网格地图，动态掌握全市各区落实扫

码措施情况。②穗康码在全国首创赋“黄码”制度。上线“高考”

标识，开发核酸检测结果 48 小时有效“紫码”便民应用，率先

实行新冠疫苗接种木棉花“皮肤”，受到中央电视台及社会广泛

点赞。实现注册用户数超过 5500 万人，生成穗康码超过 3900 万

个，亮码超 63 亿次。强化核酸疫苗数据治理，及时共享核酸检

测结果有效信息超 2 亿条。构建离穗人员电子围栏，助力防范广

州本土疫情外溢。③建设隔离酒店智能管控系统。充分运用人工

智能、大数据、云计算技术，建设全市一体化的隔离酒店智能管

控系统，提升隔离酒店全流程闭环管理科技水平，替代数千房次

医护现场巡查工作，实现智能监测和预警。构建隔离酒店疫情防

控数据可视化平台，打造建立“一人一档”“一店一档”数据模

块，助力精准管控和分析。④建设推广重点人员核查辅助小程序。

为助力基层工作人员在涉疫重点人员排查工作中快速去除重复

人员名单，会同市委政法委、市公安局基于“粤政易”平台迅速

上线疫情核查小程序，协同市委政法委向各区“三人小组”及相

关基层工作人员推广应用，为基层开展重点人员处置提供全方位

的数据支撑。⑤有力支撑 130 届广交会。以智能化、信息化为大

会疫情防控赋能，织密织牢防疫安全防线，确保广交会线下安全

有序举行。首创“证码互通”，将穗康码、粤康码、核酸检测、

健康申报、疫苗接种等人员健康信息与广交会证件系统进行数据



对接，广交会期间共保障 60 万人次无感通行。⑥增设广州 12345

热线迅速疫情防控事项受理专席。启动应急场地和远程居家坐

席，对涉疫诉求提级响应、优先办理。组建政策支撑团队，专人

整理发布疫情热点政策及部门答复口径；开辟疫情事项快速通

道，创新推出“防疫专栏、防疫政策解读智能机器人、防疫诉求

快速反映”三套防疫智能化“组合拳”。分类梳理市民诉求，积

极支撑黄码、舆情、隔离酒店、红码等多个专班工作，深度挖掘

大数据，共报送 212 份涉疫报告，23 万余条涉疫数据，为市委

市政府制定防控防疫措施提供重要参考，对迅速缓解市民情绪、

促进未诉先办、群防群控，助力打赢疫情防控硬仗发挥了重要作

用。

三、存在的主要问题

（一）个别管理效能管理子项需进一步加强。具体体现于财

政拨款收入预决算存在差异率，原因为个别项目存在年度结转；

绩效目标完成率未能达到 100%，原因为受新冠疫情和群众服务

需求自然增长的影响，2021 年 12345 话务服务量达到合同约定

服务量的 2.37 倍，超出项目立项预期和话务员承载能力，导致

部分月份接通率不达标。

（二）预算绩效管理工作技术性较强，存在人为估算因素，

个性指标设置效果尚待改进。

（三）人员素质有待进一步提高。各项目执行人员对预算绩

效管理认识不到位，理解不充分，对预算绩效管理业务不熟悉，

造成绩效评价工作过多依赖于财务部门。



四、下一步改进措施

（一）进一步提升预算编制的科学性，增强预算执行的及时

性；科学评估热线发展，合理确定年度服务量目标值并预测发展

趋势，督促外包服务商进一步加强资源协调调度，保障接通率。

（二）进一步提升项目指标值设置的前期调研与论证，切实

做到业务建设效能与资金使用效益科学匹配。

（三）进一步加强绩效管理的政策宣传和技能培训，切实提

升绩效自评的客观公正、效能质量。


