
附件 2

广州市白云区政务服务数据管理局
2021年部门整体支出

绩效自评报告

一、基本情况

（一）部门概况

广州市白云区政务服务数据管理局作为广州市白云区

人民政府所属机构，内设办公室、政务管理科、大数据管理

科、热线管理科以及下属 2个单位，具体包括：广州市白云

区政务服务和 12345政府服务热线中心（广州市白云区区长

专线受理中心）、广州市白云区政务信息中心。

广州市白云区政务服务数据管理局的主要职责是：

1、负责组织起草全区政务服务和政务信息化管理相关

制度并组织实施。负责区政务服务和政务信息化规划编制、

政策研究等。

2、负责统筹推进全区审批服务便民化相关工作。参与

区行政审批制度改革工作。负责全区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、负责统筹推进全区政务服务体系建设。负责统筹管

理区政务服务大厅工作，协调进驻部门之间、办事窗口与进



驻部门之间的工作。负责监督区级政务服务工作。指导各镇

街政务服务工作。

4、组织、协调、督办全区重点项目代办服务工作，指

导镇街开展重点项目代办服务工作。

5、负责统筹全区政务信息化工作。统筹推进“数字政府”

改革建设，推进全区性电子政务公共服务平台和基础性重大

设施建设维护。指导、协调区级部门业务应用系统建设。组

织推进全区“互联网＋政务服务”、智慧政务、政府门户网站、

政务网络等建设和管理工作。

6、统筹全区电子政务基础设施、信息系统、数据资源

等安全保障工作，负责区级“数字政府”平台安全技术和运营

体系建设，监督管理区级信息系统和数据库安全工作。

7、负责政务服务、电子政务标准体系建设和相关标准

的制定工作，推进全区政务服务和电子政务标准化工作。

8、负责推进区政务大数据管理体制建设。研究拟订全

区有关政务数据管理的发展规划和业务规范并组织实施。统

筹全区政务数据资源采集、分类、管理、分析和应用工作，

推进政务数据资源共享。统筹区级政务数据共享平台建设。

9、负责全区公共资源交易管理相关工作，负责全区网

上中介服务超市的管理工作。

10、贯彻执行省、市、区有关广州 12345政府服务热线

建设、管理的总体部署，牵头负责区 12345政府服务热线建

设和管理工作，指导、协调、督办镇街及部门的热线工作。



11、完成区委、区政府和上级相关部门交办的其他任务。

（二）年度总体工作和重点工作任务

区政务服务数据管理局紧紧围绕建设人民满意的服务

型政府的目标，不断深化“放管服”改革，推动政务服务理念、

制度、作风的全方位变革，全力推进白云政务服务改革各项

工作，推进审批服务便民化，提升政务服务水平。加快政务

大数据云平台建设，强化政府网站及政务新媒体管理，继续

加强网站内容运维和网站安全运行，推动智慧白云项目建设，

打造智慧城市。不断完善热线工作机制，强化热线工作督导，

提升热线工作宣传能力，助力白云区热线工作提质增效，确

保 12345 政府服务热线的日常业务按时办结。

（三）部门整体收支情况

全年预算数 6,302.34万元，执行数 6,268.76万元，完成

预算的 99.5%。我局较好完成了 2021年职能职责和各项重点

工作任务，整体支出和项目绩效情况较为理想，总体上达到

了全过程预算绩效管理的要求。

二、综合评价分析

（一）自评结论综述

1.丰富政务服务形式，进一步提升政务服务水平和效率，

为办事人员提供更便利、更快捷的自助服务而开展的项目，

终端提供服务功能 962项，年服务人数超过 20万人。

2.加快推进我区智慧政府建设，完善数字政务体系建设。

网上政务服务门户全面建成，一体化政务服务平台体系初步



形成，完成电子证照签发种类 11 种，实现调用电子证照事

项 2051 个，深化信息化项目全流程闭环管理机制，最大程

度降低了建设成本、减少重复建设、破除数据烟囱，实现了

数据融通和共享。

3.以“善政、惠民、兴业”为目标，综合运用 5G、移动互

联网、物联网、云计算和大数据等信息化技术，建设白云区

城市基础网络、城市治理平台、城市运行监测系统等，推进

全区数字政府、智慧产业、智慧民生等城市新模式的发展。

基本建立“智慧白云”数字底座，目前已实现 95%存量 IT系统

上云，政务外网区、镇街、村居三级覆盖率达到 100%；区

级政务大数据平台已汇聚 1688类 58亿条数据，累计回流 573

类省市数据资源，汇聚各类视频 3.6万路。2021年重点针对

防疫、水务、生态、卫健、应急、住建、城管、市监、治安、

教育等 14 个领域推进 47 个重点建设项目。目前 26 个项目

建设进度超过 50%，11个项目已基本完成建设，并取得实际

应用成效。

4.在充分利用我区政务云资源的基础上，按照“统筹推进、

分步实施、稳定可靠”的原则，推进区直各部门及下属各单位

信息化系统逐步向我区政务云平台集中。现已有 40 个单位

158个系统迁移上云，已开通使用云服务器达 600余台。

5.进一步规范 12345政府服务热线管理，提升办理效能。

实行领导督办、联席会议、重复投诉追踪、疑难事项协调、

定期考核通报等工作机制，落实热线“首办负责、当天启动、

提速办结”工作要求，以制度建设促进热线工作提速增效、减



压赋能。我区全年受理工单超过 26万件，100%按时办结，

市民满意率高达 78.65%。

（二）各项目工作任务支出及绩效完成情况分析

1.巩固政务服务改革成效，推动行政审批服务高效便民

全年预算数 1,684.16万元，执行数 1,677.75万元，完成

预算的 99.62%。

绩效完成情况

（1）自助终端功能数量：年度指标值为自助终端功能

数量≥150台，实际完成自助终端功能数 962台；

（2）自助终端覆盖村数量：年度指标值为自助终端覆

盖村数量≥300个，实际完成自助终端覆盖村 320个；

（3）预约叫号评价系统累计布署数量：年度指标值为

预约叫号评价系统累计布署数量≥10个，实际完成预约叫号

评价系统累计布署 25个；

（4）检查报告数量：年度指标值为按季度提供问题汇

总及分析报告，实际按季度提供问题汇总及分析报告；

（5）政务服务办事群众满意度：年度指标值为政务服

务办事群众满意度 90%，实际办事群众满意度 99.9%。

2.加快推进我区智慧白云建设，完善数字政务体系建设

全年预算数 3,585.48万元，执行数 3,583.80万元，完成

预算的 99.95%。

绩效完成情况

（1）智慧应用建设数量和智慧大脑展示专题数量：年

度指标值为智慧应用建设数量≥5个、智慧大脑展示专题数



量≥8，实际完成智慧应用建设数量 5 个、智慧大脑展示专

题数量 8个；

（2）视频会议系统全覆盖：年度指标值为视频会议系

统覆盖 24条镇街、覆盖率=100%，实际完成视频会议系统覆

盖 24条镇街、覆盖率达 100%；

（3）项目专家评审、造价、测评、监理服务完成情况：

年度指标值为项目专家评审会议≥10场、项目专家造价≥10

个、项目专家测评≥3 个、项目专家监理服务≥5 个，实际

完成项目专家评审 20场、项目专家造价 10个、项目专家测

评 3个、项目专家监理服务 5个；

（4）全年新建开发信息化系统数量和全年新建运维系

统数量：年度指标值为新建开发信息化系统数量≧20个、新

建运维系统数量≧10 个，实际完成新建开发信息化系统 20

个和全年新建运维系统 10个；

（5）各业务系统接入城市指挥平台数量：年度指标值

为各业务系统接入城市指挥平台数量≥10个，实际各业务系

统接入城市指挥平台 10个；

（6）归集政府信息汇聚数据量：年度指标值为归集政

府信息汇聚数据量≥40亿条，实际大数据平台汇聚 1688类

58亿条数据；

（7）迁移上云系统数量：年度指标值为迁移上云系统

数量≥100个，实际迁移上云系统 158个；



（8）提供服务的服务器数量：年度指标值为提供服务

的服务器数量≥500 台；实际提供服务的服务器数量达 600

余台；

（9）使用云资源单位数量：年度指标值为使用云资源

单位数量≥30个，实际使用云资源单位 40个；

（10）平台发生重大故障次数：年度指标值为平台发生

重大故障发生次数≦2次；实际平台发生重大故障次数 0次；

（11）云资源响应故障处理时间：年度指标值为年度指

标值为年度指标值为云资源响应故障处理时间≤8小时，实

际云资源响应故障处理时间达到 8小时内响应故障处理。

3.进一步规范 12345政府服务热线管理，提升办理效能

全年预算数 13 万元，执行 12.26 万元，完成预算的

94.31%。

绩效完成情况

（1）热线工单按时办结：年度指标值为在规定时间内

办结，热线工单按时办结率≥95%以上，实际受理工单超过

26万件，在规定时间内办结，热线工单按时办结率 100%；

（2）投诉处理率：年度指标值为投诉处理率≥95%；

2021年共收到有效投诉 266859件，投诉处理率 100%；

（3）完成热线数据报告数量：年度指标值为完成热线

数据报告≥10份， 实际完成热线数据报告 10份；

（4）热线数据分析报告完成率：年度指标值为热线数

据分析工作完成率≥95%，实际热线数据分析报告完成率

100%；



（5）热线工单办理市民满意度：年度指标值热线工单

办理市民满意度热线工单办理市民满意度 70%，实际热线工

单办理市民满意度 78.65%。

（三）主要工作成效

2021年我局按照上级工作要求，扎实推进全区数字政府

建设、智慧城市建设、数据管理、政务服务体系建设、12345

政府服务热线等工作，通过对绩效运行跟踪监控的有效管理，

推动本单位预算管理有序进行，提升单位预算绩效管理的科

学性、有效性。

三、存在的主要问题

（一）绩效目标和绩效指标有待优化，对总体绩效目标

的阐述仍不够全面，部分绩效指标不够明确。

（二）政务服务综合受理保障工作有待增强，政务服务

便利化水平有待提高。

（三）部分云资源使用单位的政务云资源申请存在过度

超前问题。

（四）各单位信息化赋能业务的意识和能力不够，技术

加管理复合型信息化人才缺乏，数据共享互通难度较大，数

据权责不清。

（五）12345政府服务热线工单办理时效还需继续加强。

四、下一步改进措施

（一）继续优化绩效评价的方式设置，提高绩效评价结

果的参考价值。

（二）持续做好综合受理物资保障，为综合受理服务提



供保障；推行便捷特色窗口服务，推动务供给精细化、服务

办理便捷化；启动政务大厅设施升级改造，优化政务大厅办

公环境，给群众提供更高效便捷、贴心的政务服务。

（三）加强云资源申请审核、云资源使用率监督，提醒

云资源使用单位及时优化资源。

（四）持续加强智慧白云建设信息化项目管理，梳理和

优化现有的信息化项目管理制度、管理流程和管理系统，推

进项目管理优化提升改革，实现信息化项目的精细化管理，

并强化统筹建设协调能力，避免各自为政、分散建设。

（五）加强热线办理时效、优化数据的管理和分析应用，

以数据化的方式帮助各部门不断拓展和更新治理理念。

五、附件

部门整体支出绩效自评表。
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