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市政务服务办公室部门整体

一、基本情况

（一）部门情况

市政务办主要职责：拟订全市政务服务相关政策措施、

标准规范、配套制度并组织实施；统筹推进全市“一网通办”

前提下的“最多跑一次”改革；负责统筹推进全市政务服务

实体平台体系建设，指导各县（市）区、开发区及各部门政

务服务机构开展工作；组织协调全市政务服务环境优化和评

价工作，负责市级政府服务质量的监督评价工作；负责全市

行政审批制度改革、审批服务便民化相关工作；负责全市政

务服务电子监察工作；负责组织、协调、推进“权责清单”

制度改革工作，负责全市政务服务事项目录管理和标准化建

设。

（二）资金情况

2021 年部门年初预算金额 2,430.88 万元，年中调增

364.42 万元，调整预算数 2,795.30 万元。预算执行数

2584.65 万元，预算执行率 92.46%。部门资金主要用于年度

重点工作五个项目上，分别是劳务派遣人员聘用及竞赛评选

绩效奖励经费 570.95 万元；市政务服务办事大厅 2019 年

-2023 年办公设备外包服务费 248.67 万元；政务服务中心大

厅派驻人员绩效奖励经费 631.56 万元；市政务服务办事大

厅双休日开放保障经费 99.80 万元；市政务服务办事大厅运

行专项经费 378.50 万元。
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二、评价结论和主要绩效

评价工作组严格按照工作方案，采用比较法、因素分析

法和公众评判法开展评价工作，通过解读相关文件、数据采

集、问卷调查、访谈、数据分析和专家评估等方式，对郑州

市政务服务办公室部门整体支出绩效进行客观评价，综合评

价得分 81.80 分，总体评价结论为“良”。具体得分情况见

下表。

部门整体支出绩效评价得分表

一级指标 分值 得分 得分率（%）

投入管理 35.00 27.23 77.80

产出 35.00 27.26 77.88

效益 30.00 27.31 91.03

合计 100.00 81.80 81.80

三、主要经验及做法

（一）一件“事”改革持续深化

通过研判事项办件量、需求量、集合度、办成率等实际

情况，2021 年度新增 77 个跨部门、跨层级、跨领域一件“事”

事项。逐部门逐事项审核一件“事”的标准化要素、审批流

程、申请表单，对事项、申请材料、办理流程等合法性进行

审查，为一件“事”线上线下运行做保障。分析事项运行、

评价情况，通过设立一件“事”专区、总结推广经验、健全

帮办代办队伍、“好差评”跟踪评价等措施，持续完善提升

改革内容。
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（二）“适老化”工作逐步开展

指导全市各级政务服务实体大厅坚持传统服务方式与

智能化服务创新并行，为老年人提供更周全、更温馨、更便

捷的适老服务。督促指导各级大厅进行适老化改造，做好主

动式延伸服务。针对老年人办事群体设立“无健康码通道”，

梳理老年人办理高频事项和服务场景，安排专人提供咨询、

引导、填表、帮办、上门等帮办代办服务。为老年人设置“爱

心专区”“老年专窗”，配备老花镜、医药箱、轮椅、雨伞等

服务用品，制作老年人常办事项宣传读本、办事指南、资料

清单，建立应急预案，更好地提供敬老、爱老、适老服务。

（三）“集约式服务”攻坚克难

聚焦不动产登记、工程建设项目审批、商事登记、退休

等重点领域、高频、跨部门、跨层级复杂事项，市县联动开

展“一把手走流程”，针对审批效率、服务质量、工作作风、

改革成效等方面开展监督体验，深挖办事过程中堵点难点，

促进部门持续改进作风、优化流程、提升服务。同时，开设

“办不成事”窗口，实行兜底服务，结合咨询辅导、周末无

休、预约上门等服务举措,提供一站式集成服务，推动政务

服务更加普惠均等、便捷高效和智能精准。

四、存在主要问题

（一）投入管理层面

1.绩效管理工作有待提升

部门整体绩效指标设置不完整、可衡量性不足。部门整

体绩效目标申报表中缺少履职效益指标，部门五个项目均缺
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少成本指标，绩效指标值设置可衡量性不足，例如，部门整

体绩效目标申报表中产出指标设置为“完成”，指标值的可

衡量性不足；绩效监控工作存在不足。对项目之间的调剂未

及时发现并调整。

2.资产使用管理有待加强

资产管理方面存在资产未定期清查盘点问题，未及时对

资产贴标签，保障账实相符。设备闲置率较高。实地调研对

租赁设备进行抽查发现，部分资产存在闲置情况，抽查 5 个

单位 100 台资产，实际在用资产 88 台，资产利用率为 88%。

（二）支出管理层面

预算支出管理有待加强。如项目之间支出进行调剂，反

映出部门项目监管还存在一定的不足。市政务办 2021 年度

共五个项目，其中四个项目均存在实际执行与预算内容不一

致的地方，监管过程中均未发现，如：派驻人员绩效奖励经

费中列支劳务派遣人员费用、办事大厅运行专项经费中列支

市政务办日常支出等。

（三）履职效益层面

1.部门履职效能有待提升

线上线下服务融合有待进一步促进。在对市政务办工作

人员访谈中得知，线上业务覆盖率为 75%，线上业务办成率

达到 95%，对线上办理业务的覆盖率、线上业务办成率有待

进一步提升。

2.办事大厅服务窗口有待优化

实地调研时，发现有些综合受理区办理业务需求量大，
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但实际开放窗口过少，如：房屋交易、不动产登记综合受理

区，需要提前一周在网上预约，每天放号量少，需求量大；

有些综合受理区办理业务需求量小，如：公安业务综合受理

区，办理出入境业务人数需求减少，办事大厅人员分配及窗

口整合有待优化。

五、建议和改进措施

（一）投入管理层面

1.科学设置部门整体绩效目标，加强绩效监控管理

结合部门职能和年度重点工作任务，科学合理设置部门

整体绩效目标，做到内容完整、格式规范，重点突出，量化

易评。扎实做好绩效监控，发现问题及时采取纠偏措施，确

保各项指标按时顺利完成。

2.规范资产管理，提高租赁设备使用效率

严格按照《郑州市政务服务办公室固定资产管理办法》

相关规定加强固定资产管理，明确每一项资产的使用人或使

用部门，完整填写资产台账，确保账、实相符，规范资产的

各项管理工作。完善固定资产标签信息，确保账、实、卡统

一，避免资产不明设备不清、闲置浪费、虚增资产和资产流

失的情况。按照设备配置标准，结合实际入驻人员数量，合

理配置办公设备，做到保障到位、使用高效。

（二）支出管理层面

加强预算支出管理。严格界定支出范围，确保支出范围

合规、资金使用规范。加大财务人员培训力度，强化对于日

常办公经费支出、双休日经费支出、办事大厅运行专项支出
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等支出的边界意识，严格按照管理办法及预算编制范围合理

使用资金，避免与其他支出内容交叉。

（三）履职效益层面

1.加大改革创新力度，推动政务服务现代水平能力

一是跟踪研判线上运行情况，深入分析研判业务量、办件频

率，持续优化事项办理流程，提高一件事精准性、适用性。

对以商事登记为主的一批在县区一级运行的“一件事”，做

好业务上的统筹指导，确保落实好“一件事”改革成果。二

是加强对线上、线下行政审批人员的统筹和协同管理，探索

建立行政审批人员库，与权力事项库、审批业务系统做到相

融合，对审批人员做好动态管理，进一步规范行政审批行为，

促进依法行政。

2.科学优化办事窗口

根据实际办事需求，通过多渠道宣传办理业务预约方

式，同时也应合理调整窗口开放数量及人员分配，针对需求

量大，可增加窗口办理业务，对需求量小，同时又受客观原

因的影响，可以减少窗口，合理利用资源，避免资源浪费。
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