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琼府办函〔2021〕394 号 

各市、县、自治县人民政府，省政府直属各单位： 

《海南省政务服务“零跑动”改革实施方案》已经省政府同

意，现印发给你们，请结合实际认真贯彻实施。 

海南省人民政府办公厅 

2021 年 10 月 18 日 

（此件主动公开） 

海南省政务服务“零跑动”改革实施方案 

为进一步深化“放管服”改革，加快政府职能转变，全面提

升我省政务服务能力和水平，优化海南自贸港营商环境，现就推

动政务服务“零跑动”改革工作，制定本实施方案。 

一、总体要求 

（一）指导思想。 

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，坚持以人民

为中心的发展思想，深化“放管服”改革，强化政务服务流程优

化再造、数据共享、新技术应用等，全面推进政府数字化转型，
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实现企业和群众办事从“跑部门”“跑政府”向“零跑动”转变，

显著提升人民群众满意度，优化营商环境。 

（二）基本原则。 

坚持需求导向，优化服务创新。聚焦企业和群众办事的难点、

堵点和痛点，创新设计多种“零跑动”办理模式，满足人民群众

便捷办事需求。 

坚持示范引领，分类逐步推广。选择与企业和群众生产生活

关系密切的重点、高频事项，优先推进“零跑动”，及时总结推

广，逐步实现全覆盖。 

坚持优势互补，实现整体提升。网上服务功能提升和大厅服

务配置优化并重，线上线下高度融合，办事标准统一，办理渠道

顺畅。 

（三）工作目标。 

聚焦省、市、县（区）、乡镇四级行政许可、行政确认、行

政裁决、行政奖励、行政给付、其他行政权力等六类依申请办理

的行政权力事项和公共服务事项（以下简称“6＋1”政务服务事

项），除了法律法规明确规定到场办理和涉密等特殊要求的事项

外，原则上全部列入政务服务“零跑动”事项清单。2021 年底，
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政务服务“零跑动”事项可办率达到 50％以上，可办事项使用率

达到 50％以上；2022 年底可办率达到 65％以上，可办事项使用

率达到 60％以上；2023 年底可办率进一步提升至 80％以上，可

办事项使用率提升至 70％以上；到 2024 年底，可办率不少于

95％，可办事项使用率不少于 80％，基本实现全省办事“零跑动

为常态，必须到现场为例外”；到 2025 年，政务服务“零跑动”

事项可办率、可办事项使用率达到营商环境国内一流的目标要求。 

二、重点任务 

（一）进一步健全政务服务标准体系。 

1．深入推进全省政务服务事项标准化。在完成省级、市县级

政务服务事项标准化工作基础上，继续向乡镇延伸推进，2021 年

12 月底前实现政务服务事项受理条件、服务对象、所需材料、法

定办结时限、办理结果等要素全省统一，达到“全省通办”要求，

即同一事项在不同层级、不同区域“无差别受理、同标准办理”。 

2．着力推进政务服务事项优化再造。按照应精简尽精简、应

共享尽共享的原则集中开展高频政务服务事项“四减两免”（减

材料、减时限、减环节、减跑动；凡是政府部门核发的材料，原
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则上一律免于提交；凡是能够提供电子证照的，原则上一律免于

提交实体证照）梳理改造工作。 

3．梳理公布政务服务“零跑动”事项清单。各市县政府、各

有关单位以本单位“6＋1”政务服务事项为基础，按照“梳理一

批、改造一批、公布一批”的原则和全流程网上办、掌上办、自

助办、主动办模式，及时汇总形成本单位、本部门“零跑动”事

项清单，由省级政务服务管理部门汇总核定后，以省行政审批制

度改革领导小组办公室名义统一向社会公布。 

4．优化提升政务服务知识库。组织对政务服务便民热线服务

知识库定期更新，2021 年内根据海南自贸港建设新形势和政务服

务“零跑动”改革要求进行新一轮政务服务便民热线服务知识库

充实更新，将政务服务专业术语“口语化”“平民化”，2021 年

底前，完成政务服务事项规范名称、常用称呼（别名）、常见咨

询问题等信息梳理与汇总，支撑办事检索和线上线下多渠道咨询。

推进全省 12345 政务服务热线整合及语音智能化提升改造，发挥

好政务服务总客服功能。 

（二）优化提升“零跑动”服务方式。 
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5．优化全流程网上办服务。以全省一体化政务服务平台为依

托，以政务服务事项“一网通办”为主线，深入推进系统集成、

数据对接、业务协同等，实现申请人只需登录海南政务服务网就

能完成服务定位、办事咨询、事项申报、进度查询、服务评价、

结果邮寄送达，全流程“零次到现场”。 

6．优化掌上办服务。充分发挥移动终端随身携带、智能便捷

等特性，逐步整合各市县政府、各有关单位已建政务服务 APP、

小程序，打造全省统一政务服务移动端，申请人使用手机即可完

成事项办理，过程进度掌上可查、服务体验掌上可评。 

优化自助办服务。逐步整合单一功能自助服务终端，利用现

有场所布置政务（警务）便民服务站点，逐步整合各类单一功能

自助终端并提供“24小时不打烊”便利服务，惠及更多申请人自

助办理各类高频事项。 

优化主动办（帮办、代办）服务。聚焦民生高频、特殊群体

服务事项，优化主动办服务，对于能够明确办理条件的福利类事

项，如老年优待证办理、各种津贴补贴发放，无需申请人发起申

报，一旦条件满足自动完成办理。 预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=11_4228


