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“多亏了‘侨企服务室’的帮助，我只用
了不到半天就拿到了无犯罪记录证明，顺
利申请签证出境。”11月7日星期五下午，
恩平市公安局收到委内瑞拉籍人员谭先生
的求助，称需要尽快办理外国人无犯罪记
录证明用于申请签证出境前往西班牙处理
紧急事务。当时，谭先生还在广州，恩平民
警便告知可以第二天上午到“侨企服务室”
办理有关业务。按照现行国家政策，办理
外国人无犯罪记录证明整个流程大约需要
3个工作日，考虑到谭先生情况特殊，恩平
市公安局立即开启“绿色通道”，特事特办，
第一时间将申请材料上传系统审批制证，
于11月8日星期六上午将外国人无犯罪
记录证明交到谭先生手中。

针对恩平市侨胞、企业多样化的办证
需求，恩平市公安局不断延伸“警+侨”

“警+企”服务触角，在出入境管理大队设
立“侨企服务室”，为侨胞和企业提供“一对
一”服务，从业务办理、政策宣讲、答疑解惑
等方面全链条暖侨助企，帮助解决急难愁
盼问题。截至目前，“侨企服务室”已服务
侨胞、侨企13次。

为进一步解决侨胞办事“不知晓、不熟
悉”的问题，恩平市公安局联合恩平市侨务
局、侨联以及有关职能单位，推出江门市第
一本涉侨类便民办事指南——《恩平市便
侨办事指南》。这本指南涵盖涉侨身份及
户口办理，外国人居留许可，申请加入/恢
复/退出中国国籍，中国驾驶证申领及换证
等华侨华人常办高频业务。指南图文并茂、
语言通俗，不仅在恩平市行政服务中心公安
综合服务大厅摆放，还通过侨联、侨企协会

等渠道发放，成为侨胞在恩平生活、创业的
“办事宝典”。“很多侨胞长年在海外，对国内
政策不熟悉，这本指南帮他们少走弯路。”黄
楚萍表示，指南推出后已累计发放500余
册，收到的反馈全是好评。

针对外籍寄养儿童因监护人年纪大易
遗忘而导致的逾期居留问题，恩平市公安
局建立全闭环证件到期提醒机制——通过
系统筛选即将到期的证件信息，提前30天
通过电话、短信等方式提醒监护人，必要时
还会上门告知。数据显示，该机制实施后，
恩平外籍寄养儿童逾期居留人数同比下降
25%，有效避免了不必要的违法风险。“之
前总担心记不住证件到期时间，现在公安
会提前提醒，我们心里踏实多了。”一位外
籍寄养儿童的奶奶感激地说。

在恩平市行政服务中心公安综合服务
大厅内，不少群众还对“免证办”服务赞不
绝口。恩平市公安局对内地居民办理身份
证、户口本、护照等公安高频事项，实现“免
证办”，群众只要通过手机粤省事“亮证”，
或由民警从后台查询核实相关信息，无须
再提交纸质证件原件或复印件。“现在有了

‘免证办’，只要手机上有电子证照就行，太
方便了。”市民郑女士要办理护照，结果忘
记带身份证，本以为要白跑一趟，没想到工
作人员通过粤省事核实了她的电子身份证
信息，当场就为她办好了业务。目前，恩平
市公安局“免证办”业务占高频事项比例已
达62%，累计为群众减少纸质材料提交约
55056份。“‘免证办’不仅简化了办事流
程，还降低了群众办事的成本，是我们深化

‘减证便民’的重要举措。”黄楚萍说。

恩平市公安局以群众需求为导向，深化政务服务改革

“一窗通办”走在前 群众办事很省心

文/图 梁晓敏 郑宛雯

“早在改革之初，我们就
明确了‘群众少跑腿、数据多
跑路’的核心思路。”恩平市
公安局出入境管理大队大队
长黄楚萍表示，恩平公安面
临的首要难题，是如何打破
长期以来警种间的业务壁垒
与数据孤岛，“过去，出入境、
户政、交管等业务分属不同
警种，窗口各自为政，群众办
事得‘多头跑、反复跑’，这不
仅降低了办事效率，也影响
了群众体验。要改变这种现
状，就必须敢于‘动真格’，从
体制机制上实现突破。”

为解决这一问题，恩平
市公安局首先从“人”的统筹
入手。进驻大厅的 44名警
力，涵盖出入境、治安（户政）
等多个部门，统一由出入境
管理大队实行“党建统领、
业务统管、队伍统抓、考
核统一”的管理模式。

“以前，各警种业务
‘各管一摊’，窗口工
作人员只懂自己领
域的业务，现在通
过统一管理，大家
目标一致、调度顺
畅，为开展跨警种服
务 打 下 了 坚 实 基
础。”黄楚萍解释道。

硬件与标准的
统一，则为“一窗

通办”筑牢了根

基。恩平市公安局安装高配
置计算机、打印机及“综窗助
手”等前台办公设备，同时，
协调开通窗口民辅警跨警种
业务办理权限，确保215项进
驻事项“能办、快办”。恩平
市行政服务中心公安综合服
务大厅功能区划分清晰，标
识标牌规范统一，“一窗通
办”工作规范详细列明各服
务事项的申请条件、办理环
节与办结期限——恩平市公
安局按照“减时间、减材料、
减环节、减跑动”的原则制定
统一标准，让群众办事“心中
有数”，也让窗口服务“有章
可循”。

“您好，您的无犯罪记录证明
可以通过‘粤省事’App申请，我教
您操作，下次在家就能办理。”在恩
平市公安局综合服务大厅的互联
网办事专区，工作人员正耐心引导
市民李女士使用手机办理业务。
这一幕，正是该局深化“四办改革”
的生动写照。

改革的第一要务就是政务服
务“一站办”，即群众“只进一扇门，
到一个窗口，就办成所有事”。“改
革之初，我们对系统内的238个行
政服务事项进行梳理筛选，按照

‘应进尽进，实事求是’原则，选择
确定除车辆检测、驾驶员考试等对
技术、场地有特殊要求的事项外，
其余215项事项全量进驻综合服务
大厅。”黄楚萍说。其他警种业务
则通过提供咨询、代收材料、指引
网办等方式办理，构建起“全科式”
公安服务大厅。

针对高频事项，恩平市公安
局进一步推行“一窗办”。在
前期建成2个出入境、户政通
办窗口的基础上，将“一窗通
办”窗口增至6个。如今，群
众走进恩平市行政服务中
心公安综合服务大厅，到
任意一个“一窗通办”窗口
都能办理出入境、治安（户
政）、交管、刑侦4大警种的
42项高频业务，为群众提供

极大的便利。“比如华侨驾驶
证换补发业务，以前，华侨首先

要到派出所申请临时住宿登记表，
再到医院进行体检，最后才能到车
管部门办理驾驶证换补发，至少需
要三天时间、跑三个地方，如今通
过‘一窗通办’窗口，可以实现‘即
到即办’。”恩平市行政服务中心公
安综合服务大厅综窗工作人员张
晓婷此前专门负责办理出入境业
务，通过统一培训后，如今已能熟
练办理户政、交管等跨警种业务。
据介绍，“一窗通办”窗口自开设以
来，已为群众办理业务34444件。

更为贴心的是，恩平市公安局
还推出自助服务“智能

办”。大厅的智能服务专区内，身
份证自助办证终端、出入境智能签
注一体机、“交警自助体检拍照一
体机+制证通自助终端”及“粤智
助”自助终端一应俱全，为群众提
供全天候服务，上班时间还有专人
在旁全程指导操作。72岁的梁伯
此前担心不会用自助机换领身份
证，在工作人员的帮助下，仅用10
分钟就完成了拍照、信息采集等流
程。“本来以为要跑好几趟，没想到
机器这么方便，还有人帮忙，太省
心了！”顺利办理业务的梁伯为便
捷的服务点赞。

最让群众安心的是，恩平市公
安局提供“兜底服务”——若自助
设备无法办理，窗口会第一时间承
接，确保群众“来了就能办成事”。
黄楚萍回忆道，曾有一位申请人因
外貌与身份证相片差别太大，自助
证件终端机无法识别，窗口工作人
员立即协调后台核验信息，最终当
场为其办好证件。该工作人员说：

“我们不能让‘智能’变成‘障碍’，
兜底服务就是要守住为民服务的
底线。”

“经过深化改革，现在很多网
办事项都可以全流程‘指尖办’
了。”黄楚萍介绍道，针对年轻人偏
好的线上办理方式，大厅设置专门
的互联网办事专区，配备互联网电
脑并安排专人指引，交管、网安、禁
毒、巡特警（打私）、看守所、刑侦、
治安等警种的行政服务事项均可
在线办理，包括补换领检验合格标
志、补换领机动车号牌、网站备案
变更/撤销、船舶信息变更等热门事
项。“11月20日起，群众通过手机
就可以办理普通护照、往来港澳通
行证、往来台湾通行证三类证件换
发补发，群众不用再跑出入境窗
口，在家动动指尖就能办！”黄楚萍
补充道。同样可以“指尖办”的还
有身份证换发、机动车号牌申领、
无犯罪记录证明开具等17项业务，
让群众足不出户就能办成事。数
据显示，目前，恩平市公安局政务
服务网办率占高频事项的71.4%。

由“跑多窗”到“跑一窗”，由“多次跑”
到“一次跑”，恩平市公安局的“一窗通办”
改革取得成效，也为其他地区提供了可复
制、可推广的“恩平经验”。“我们的改革之
所以能取得明显成效，关键在于始终坚持
以人民为中心的发展思想，把群众需求作
为改革的出发点和落脚点。”黄楚萍表示，
接下来，恩平市公安局将继续以群众需求
为导向，不断深化政务服务改革，持续优
化“一窗通办”服务模式，用更优
质、更高效、更便捷的公安

政务服务，为群众的幸福生活
加码、为地方经济社会发展
护航，努力在推进公安
政务服务现代化的
道路上走得更
远、更稳。

“以前办护照和户口迁移业务，要跑出入境和户政的多个窗口，预
约、排队、填表得大半天，有时甚至还要到派出所、村（居）委会写证明、补充材料等，来回折腾不

说，材料带不全还得再跑一趟。现在进一扇门、到一个窗口，两项业务就能一次性办完，前后花了不到40分钟，真
是太省时省力了！”在恩平市行政服务中心公安综合服务大厅，刚办完护照换发和户口迁移业务的市民陈女士对着窗口工作人员连

连点赞。
恩平是江门市最早将出入境、户政业务整体进驻行政服务中心的县（区）之一。今年6月以来，恩平市公安局主动打破警种界限、窗口属性与数据壁垒，以

“应进尽进、实事求是”为原则，在恩平市行政服务中心公安综合服务大厅开通6个“一窗通办”窗口，将215项公安行政服务事项纳入其中，事项进驻率达全局总数的
90.3%。这场从“分散受理”到“集成服务”“智能服务”的转型，让群众“进一扇门、到一个窗、办多项事”成为常态。

改革先行

打破业务壁垒，让数据代替群众跑路

服务升级

深化“四办改革”，让便利触手可及

机制创新

延伸服务触角，全链条暖侨助企

▲《恩平市便侨办事指南》
已累计发放500余册。

工作人员耐心指导市民办理业务工作人员耐心指导市民办理业务。。

市民在智能签注区市民在智能签注区
自助办理出入境业务自助办理出入境业务。。2424小时智能办证区小时智能办证区

为群众提供全天候服务为群众提供全天候服务。。

民警在民警在““侨企服务室侨企服务室””接待群众接待群众。。

恩平市行政服务中心公安综合服务大恩平市行政服务中心公安综合服务大
厅开设厅开设““一窗通办一窗通办””窗口窗口，，让群众让群众““进一扇进一扇
门门、、到一个窗到一个窗、、办多项事办多项事””成为常态成为常态。。


