
2024年1月3日/星期三/要闻编辑部主编/责编刘名再 / 美编 夏学群 / 校对 刘博宇 A5特别报道

“人民公安为人民”不只是
一句口号，更体现在广州公安日
常工作的方方面面。比如，打开

“平安厅”信箱，就能窥见一斑。
“老父亲 80 岁，有轻度老年

痴呆。他早晨独自出门后走失，
民警历时 9 小时，终于让我

们家人团聚！万分感
谢之余，我要大声

为 广 州 110
点 赞 ！

你们是羊城的守护者，是百姓的
暖心人！”

“此刻 ，我 怀 着 无 比 感 激
的心情，感谢张警官给予的莫
大支持和帮助，让我们家人终
于 团 聚 。 正 是 因 为 有 千 千 万
万像您这样的人民警察勇敢、
专业和不屈的努力，才帮我们
守护住了每个平凡且温暖的家
庭！”

“女儿离校后，跟社会青年
出走到广州天河。我异地报警
求助，广州天河区凤凰街派出所

陈警官找到我女儿，并为她做了
大量的思想工作。最终，女儿认
识到错误，我们平安将其接回。”

……
一封封群众来信，字字恳

切。2023 年，广州市公安局“平
安厅”信箱共收到 3375 封群众
感谢信、37 面锦旗。这么多肯
定与表扬背后是广州公安用心
用情用力办理好群众的每一封
来信，响应人民所思所想所忧
所盼。

2023 年，广州市公安局“平

安 厅 ”信 箱 共 收 到 群 众 来 信
17295 件。其中，“厅长信箱”转
来 10733 件，“局长信箱”收到
6562 件，解决群众急难愁盼问题
8301个。

2023 年 10 月，远在广西壮
族自治区南宁市的潘女士给“平
安厅”信箱发来求助信息：哥哥
周某在广州市荔湾区务工，因长
时间联系不上，希望广州公安帮
忙找到人，确认平安。接到留言
后，荔湾警方立即开展对周某的
查找工作。通过对比研判信箱

中的线索，民警先后上门查找了
多个地址，最终在荔湾区桥中街
道一间出租房内找到了失联的
周某。原来，周某因为工作生活
不顺，才与亲友断了联系，独自
在广州生活。在现场民警多次
劝说下，周某拨通了妹妹潘女士
的电话。听到电话那头传来哥
哥熟悉的声音，潘女士才放下了
心中的担忧。

类似的个案，每天都在发
生，“平安厅”信箱时刻在线，接
收群众的来信。一位长期负责

信 箱 办 理 的 民 警 形 容 ，“ 平 安
厅”信箱搭建了民警联系群众
的“连心桥”，“可以促进政府
与民众之间的沟通和互动，提
高社会治理水平和人民群众的
幸福感”。

广州市公安局相关负责人
表示，接下来要进一步完善常态
化的“接诉即办”问题解决机制，
将“平安厅”信箱打造成纾
民困、解民忧的新时代
广州公安的“形
象之窗”。

广州公安政务服务提质升级
便民利企可感可知可享
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●审批管理

广州公安共有 383 项
（市 级）政 务 服 务 事 项 ，
无 需 提 交 纸 质 材 料 事 项
数 为 325 项 ，减 材 料 比 率
已 达 85% 。 依 申 请 政 务
服务事项 100％可网上办
理、100％“零跑动”（法律
法规规定必须到场办理的
除外）。

截至 2023 年 11 月底，
广州市公安局政务公开办
办 理 政 府 信 息 公 开 申 请
226 件，“双公示”方面共推
送 行 政 处 罚 信 息 86 万 余
条，主动公示行政许可信
息 804 条。

●交警

广州市车管业务总量
已突破 1000 万。2023 年，
广州交警推出机动车抵押
解抵押网办、电动自行车
全业务全网可办等，全网
办业务占业务总量达 90%
以上，群众选择网办率由
2019 年的 30%提升至目前
的 85%以上。

2019 年 ，广 州 市 率 先
设 置“12123”交 管 电 话 热
线，实行人工服务、语音服
务，24 小时不间断。现在，
日均接听群众电话约 5000
宗，人工服务约 1500 宗。

2018 年 ，广 州 交 警 在
全国、全省率先设置“一号
窗口”，统筹受理全市群众
反 映 的 车 管 业 务 疑 难 问
题。2023 年，“一号窗口”
累计接待群众信访、咨询 6
万多人次，解决疑难问题
180 多宗，收到群众表扬 73
宗，警务投诉连续两年控
制在个位数。

●出入境

2023 年 ，广 州 市 公 安
局 已 为 在 穗 4000 余 家 企
业 、近 2 万 人 开 展 商 务 备
案和签注；为 200 家企业近
千人落实“即备即办”；受
理各类人才签注 6000 多人
次，在广东省率先超额完
成任务，受理量全省第一。

广州公安搭建在穗企
业服务圈群组，分级分类
建群建档，点对点落实营
商环境长效服务，及时宣
传解读政策、接受企业咨
询，听取需求反馈，实现服
务零距离，已与近 600 家企
业单位建立常态联系。

●户政

2023 年 ，广 州 公 安 推
出新生儿入户、户籍类证
明、户口迁移三项户籍业
务“跨省通办”服务。截至
目前，广州公安已通过“跨
省 通 办 ”模 式 累 计 办 理 3
类户籍业务约 1.9 万宗，通
过自助办累计受理居民身
份证 45.8 万张。

目前，广州公安在全
市投放的居民身份证自助
办证机已达 229 台，遍布全
市 11 个区。申请人属于年
满 16 周岁以上的广东省户
籍 居 民 ，最 快 3 分 钟 就 可
轻松完成补、换领居民身
份证业务的申请。

●“平安厅”信箱

2023 年 ，广 州 市 公 安
局“平安厅”信箱专班通过
交办转办涉刑事、治安类
举报线索，推动办案单位
查 破 刑 事 、治 安 案 件 193
宗，处理违法犯罪嫌疑人
658 人。

警种24小时全天候自助服务、3分钟完成补换身份
证申请、一站式办理户口迁移……在广州，一项项切
实可感的方便的办事体验，都体现出公安政务服务便
捷、高效、透明的特点。

践行为民宗旨，服务保障民生。2023年，聚焦企业群众急
难愁盼问题，广州公安推出一批深化公安“放管服”改革、优化
营商环境举措，打造筑牢“线下与线上”“人工与智能”融合发展
的一体化政务服务体系，全力护航高质量发展。

据统计，广州公安 2023 年共办理行政审批服务事项近
1600万宗，占全市总量50%以上；承接12345热线诉求170万
件，受理转办12345热线工单事项48万件，分流非警务、非紧
急咨询求助警情16万件，按时办结率100%，在率先打造标准
化规范化便利化公安政务服务方面走在全国前列。

这一年，广州公安倾听百姓
呼声，落实“一窗通办”民生实事
项目，加快推进服务便利化改
革，把惠民生、暖民心、顺民意的
工作做到群众的心坎上。

“我原本预留了三天时间，
没想到一个下午就搞定了。”日
前，香港居民萧女士在广州市公
安局政务服务综合大厅办理业
务时，对“一窗通办”赞不绝口。
萧女士因取得香港永久居留权，
需补办户口本、挂失身份证和注
销内地户口。按照原来不同警
种业务要到不同窗口办理的方
式，流程复杂且时间成本高；但
有了“一窗通办”，萧女士可以在
一个窗口同时申办多项业务。

现场，民警先是核准萧女士
的内地户口信息，并协调出入境
部门审批其户口注销申请。等
待审批期间，民警为其办理户口
簿补发和身份证挂失业务。在
收到出入境部门同意注销的答
复后，民警紧接着办理销户手
续。至此，萧女士需要办理的 3
项业务在一个下午、一个窗口，
全部办结。如此流畅的步骤，令
萧女士的弟弟也倍感惊喜。他
回忆起过去的办证经历，既要来
回跑，还要等候审批，更要多次
排队取号，花了好几天才办好。
对比当天快速、便捷的体验，变
化相当明显，他感叹：“办事只需
一扇窗。”

让萧女士姐弟连连称赞的
“一窗通办”政务服务改革，正在
广州全面铺开。该项改革被列
入广州市 2023 年十件民生实事
项目，同时也是公安部在 2023
年 8 月发布的公安机关服务保

障高质量发展 26 条措施之一。
目前，广州市共建成42个“一窗
通办”综合受理窗口，涵盖车驾
管、出入境、户政等1774个高频
事项，进驻实行“前台综合收件、
后台分类审批、统一窗口出件”
管理运行模式。截至2023年 11
月底，广州公安“一窗通办”综合
受理窗口已办理政务服务事项
30余万件，综合受理事项数、服
务群众数等位居全国试点城市
前列。

2023年 7月，位于越秀区仓
边路 30号的广州市公安局政务
服务自助办证服务站正式对外
试行运营，实现一站式、全天候、

智能化服务。这是首个市级融
合多警种业务的综合自助办证
服务站，投放了“全警通”“微警
务”“驾驶证换证体检拍照一体
机”3种自助办证设备。

与此同时，居民身份证办证
机、签注易、警务自助一体机等
自助服务终端也陆续来到群众身
边。截至目前，广州公安布设了
22 个多警种自助服务示范点及
923台自助服务终端，形成市局、
区分局、派出所及社区警务室
（站）三级自助服务网络。无论在
繁华商圈，还是在边远农村，企业
和群众办事不用“多头跑、来回
跑”，就近即可满足需求。

这一年，广州公安纵深推
进公安“放管服”改革，在程序
上做减法，在效率上做加法，在
获得感上做乘法，把“一堆事”
变成“一件事”，跑出便民利企
加速度。

2023 年初，广州公安十佳
“北斗”改革项目出炉，“‘一件
事’主题服务改革”名列其中。
锚定公安“放管服”改革新趋势
和群众办事创业新需求，广州
公安通过优化创新、资源整合，
重构政务服务供给端，把各自
孤立的“单选项”合并为“一件
事”，打造公安政务服务“一件
事”主题套餐服务品牌。

以“新生儿出生”一件事为
例，在以前，新手爸妈需要到多
个部门办理出生登记、社保卡、
医保卡等，提交多种材料，耗时
费神。现在，广州公安将新生
婴儿落户、社保、医保等事项整

合成“一件事”套餐，只需一次
申请就能把多个证件办好，告
别“出生一个宝，全家满城跑”
的麻烦。对此，“二胎妈妈”林
女士深有感触：“前几年给大女
儿办手续时，折腾了好久，这次
快得不敢想象。”

除涉及民生服务类“一件
事”外，还有户籍、驾驶证、车辆
管理、出入境签证、开办企业、
企业经营服务等9个类别“一件
事”。今年以来，广州公安新增

“外地驾驶证注销恢复并转入”
“娱乐场所经营备案一件事”等
6项主题套餐服务，依托一体化
平台支撑能力，创设“随心办”
线上个性化定制模式，实现网
上一次申请，并联审批。市民
将需要申办的事项自由组合，
便可享受到如同网购般的方便
快捷体验。“一件事”主题服务
在线下同步落地，市民也可将

相关申办材料提交至“一件事
一次办专窗”受理。

目前，广州已上线公安“一
件事一次办”套餐服务71件，累
计减少办理环节 78 个（压缩率
62%），减少跑动次数 97 次（压
缩率 68%），2023 年以来办理量
约 180 万宗。在去年市委依法
治市办组织开展法治建设创新
项目评比中，《广州公安政务服
务“一件事”主题改革》获评二
等奖。

针对群众反映集中、周期
长、解决难度大的问题，广州公
安推行公安“放管服”改革堵点
痛点排查疏解工作机制，纳入
疏解清单滚动销账。2023年以
来，有效解决“政务服务窗口业
务办理不规范”“出入境业务预
约时间过长”“自助办证不方
便”“群众办事预约难”等 11类
堵点痛点问题。

这一年，广州公安着力服
务保障高质量发展，聚焦市场
经济复苏需求，优化营商环境，
不断延伸触角、拓展渠道，做到

“企有所呼、警有所应”。
“警察同志，我们公司填申

报 材 料 却 查 不 到 地 址 ，怎 么
办？”2023 年 8 月，黄埔警方接
到一桩紧急求助：广州国际生
物岛集团有限公司在整理园区
符合条件的承租企业相关资料
时，发现相关租赁平台无法查
询园区内建筑物的标准地址。
迫在眉睫的是，黄埔区 2023 年
度第三批生物医药产业政策兑
现申报会在当月月底截止，剩
余时间已经不多。

广州公安户政部门掌握情
况后，迅速核查相关门牌地址
数据在政府部门和企业之间的
共享情况。针对数据应用症
结，户政部门主动协调有关单
位升级业务平台系统，对接使
用标准门牌地址数据，终于赶
在2023年 8月30日前解决了生

物岛园区 7 栋建筑物的门牌地
址数据在相关租赁平台上的查
询和应用问题。最终，生物岛园
区相关企业顺利完成政府政策
补贴申报工作。随后，该公司专
门给广州市公安局户政部门送
来写着“为企业保驾护航 为项
目排忧解难”的锦旗。

2023 年 4月，新修订的《广
州 市 门 楼 号 牌 管 理 规 定》出
台。以此为契机，广州公安推
出门牌业务“一网一部门办”便
民举措，压减企业群众办事时
间成本。2023年 11月15日起，
广州公安还推出与“粤居码”融
合联通的新“广州门牌”二维
码，群众、企业从业人员扫码即
可登录“粤居码”办理居住登
记、从业登记等业务，大大提高
了信息登记的精准度。

企 业 所 需 ，就 是 服 务 所
向。2023 年，围绕营造高效便
企的市场环境、规范便利的政务
环境、公平公正的法治环境等5
个方面，广州公安出台 37 条惠

企利企措施。目前，大型群众性
活动审批、金融机构营业场所安
防设施评审验收、涉路施工交通
安全审查、二手车签注、外国高
端人才服务、往来港澳人才签注
等全部37项举措均已落地。

2023 年 2 月 20 日，最长有
效期 5 年、每次最多可停留 30
天的往来港澳人才签注正式落
地。实施首日，来自广州的6名
科研类人才获发首批往来港澳
人才签注。这项被不少科研人
才称为“及时雨”的政策是公安
机关高标准高质量建设营商环
境标杆城市的缩影。经济社会
发展到哪里，公安工作就护航
保障到哪里。

展望未来，广州市公安局
相关负责人表示，2024 年将锚
定公安政务服务“走前列”目
标，持续优化公安政务服务供
给模式，大力发展“互联网+政
务服务”数智化应用模式，奋力
打造与中心型世界城市匹配的
公安政务服务体系。

“平安厅”信箱彰显为民初心
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2023 年 7 月，位于越秀区仓边路 30 号的广州市公安局
政务服务自助办证服务站正式对外试行运营

民警协助市民使用广州公安自主研发的公安政务
服务自助办证设备，可办理多警种业务
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