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南京市“12345”政务热线服务中心 2020 年度
整体绩效自评价报告

一、单位概况

（一）基本情况

南京市“12345”政务热线服务中心为 2014 年成立的全额拨

款事业单位，主要承担市“12345”政务热线的建设、运行、管理

工作。是隶属于南京市政务服务管理办公室系财政二级预算管理

单位，执行事业单位会计制度。

中心设有两个科室：综合科、诉求科。2020 年底核定人员

编制 11名，实际在编人数为 12人。编外聘用人数(话务员)为 128

人。

（二）收支情况

2020年部门收入情况：总收入为 2053.08万元，其中财政拨

款收入 2052.85万元，包括基本支出拨款 1290.01万元，项目支

出拨款 762.84万元。

2020年部门支出情况：总支出为 1631.10万元，其中基本支

出 1262.39万元，项目支出 368.71万元，整体执行率 80.15%。

（三）单位绩效目标

中长期目标：坚持新发展理念，坚持高质量发展，积极助力

优化营商环境，精心谋划、开拓创新，全力推进专业化话务团队

管理、智能化信息系统升级、民生大数据提升政府治理能力等重
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点工作，在智能化、专业化、特色化上进一步发力，在服务的深

度、广度、精度、温度上进一步升级，努力打造助力最优政务服

务的热线品牌。

年度目标：2020年，南京市“12345”政务热线服务中心紧紧

围绕疫情防控重点工作，以提高群众和企业满意度为目标，以智

能化建设为抓手，强化责任担当，优质高效服务，积极推动热线

工作迈上新台阶。

二、评价结论

2020年，南京市 12345政务热线共收到来电 217.77万个，

同比上升 10.96%；我的南京 APP、微信等多媒体渠道受理 63.45

万件,同比上升 59.38%，全年总服务量达 281.22万件，同比上升

25.29%。全年热线诉求办结率 99.8%，办理综合满意率为 95.68%。

热线在 2020年全国 31个省（市）344个城市 12345热线的服务

质量监测中，荣获全国十佳热线奖、获南京市抗击新冠肺炎疫情

先进集体。2020年，南京市“12345”政务热线服务中心部门整体

绩效评价自评得分为 97.5分。

三、部门履职成效

2020年热线中心重点在疫情防控、服务省、市重点工作、

系统智能化建设、民生数据应用四个方面实现工作再提升。

（一）围绕“疫情防控”，热线服务企业、群众更有温度

1.启动快速紧急响应，创新流程“战疫”。1月 20日以来，南

京市 12345热线第一时间启动应急预案，迅速建立应急排班制度，
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创新快速接听并进行诉求科学分类， 24小时全天候为市民提供

精准服务为全市疫情防控防疫诉求快速办理提供了强有力的支

撑。

2.建立与疫情相适应的战时工作机制，创新机制“战疫”。建

立在线精准答复机制，话务员在线答复率从平时的 35%提升至

44.99%的历史最高水平；建立部门领导带班机制，鼓楼区、浦口

区、市发改委、教育局等多家单位领导带班接听政务热线 60场

次，接听电话 1198个。开通企业复工复业专属服务通道， 24

小时受理企业有关复工复业类的咨询、投诉和意见建议，为疫情

时期我市企业有序复工复业提供高效便捷的服务。

3.发挥热线数据汇集功能，实现数据“战疫”。打造疫情诉求

统计分析模块，对 “疫情”诉求重点标识、分类、统计、汇总，

形成疫情数据分析报告。坚持疫情诉求日报。自 2月 5日以来，

12345热线坚持每日向市政府、市疫情联防联控工作指挥部报送

疫情诉求报告。1月 31日，及时上报《市 12345热线反映我市

新型冠状病毒疫情下市民诉求主要类型及对策建议》专报，发挥

热线数据辅助决策功能。

（二）围绕省、市重点工作，热线服务延伸更有广度

1.企业服务能力不断提升。进一步畅通企业诉求提交、回应、

办理渠道，打造“一企来”专线，实现服务办理便捷化，全年共受

理企业服务 9.9万件。在 APP、微信、网站增加“企业服务”受理

入口，便于企业在线提交诉求；建立企业服务专项分类知识库，
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提升在线服务能力；积极配合市疫情联防联控指挥部、市发改委

等部门，做好涉企诉求数据统计分析，发挥热线数据价值，提升

企业的获得感和满意度。

2.全省一体化服务水平不断提升。全面做好“一号答”、“好差

评”、国家政务平台、长三角区域一体化等工作；重点保障国务

院“互联网+督查”诉求的受理、交办、反馈工作，确保件件有落

实；2020年，共计承办省级工单约 4.034万件，接听省级电话

20.82万个，其中长三角电话约 4338件。承接省级政务服务好差

评回访工作，共计约 14000件。2020年，热线综合服务能力测

评始终保持在全省第一方阵。

3.热线整合工作不断推进。6月 30日正式开通市 12350安全

生产有奖举报平台，积极服务全市安全生产保障工作。承担12380

组织部门举报热线的受理交办工作。承担市公安局非警务类诉求、

群租房诉求受理工作。

4.积极服务全市“突出民生问题排查”、 文明城市创建、“先

解决问题再说”等重点工作。设立主题分析模块，每月向市委、

市政府上报热线数据报告，定期为市委政法委、市发改委、市公

安局、市城管局等部门提供主题数据统计报告，有效发挥热线数

据价值，推进重点民生问题解决。

（三）坚持开拓创新，热线智慧运行更有深度

1.持续推进智能化建设。按照市委领导提出的提升热线系统

智能化工作指示要求，结合工作实际，联合市大数据局共同推进
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2.智能化应用，辅助热线诉求高效办理。智能座席助手、智

能回访助手、智能派单助手等应用功能不断优化，智能派单的准

确率保持在 90%，智能回访的识别准确率维持在 86%，充分发

挥智能化应用在辅助人工、精准派单、提升有效评价、缓解诉求

受理压力等方面的积极作用

智能化建设项目立项工作，着重智能应答功能实现和智能监管功

能的微服务建设，完成《南京市 12345政务热线智能化建设项目

可研报告》的编制工作。

。

3.服务基层，关注数据汇集和共享。结合省市信息化工作要

求进一步规范 12345综管平台数据标准，落实与省安委办的数据

汇聚工作；按照区网格化工作要求，与建邺区、六合区共同研究

数据共享新需求；持续做好数据共享服务，完善数据对接流程和

成效反馈机制，2020年已与 12家单位（6家行政区、6家市级

单位）建立各种形式的数据共享 420万余条次。

（四）关注社情民意，热线决策参谋更有高度

1.优化数据分析平台功能。研发完成“民生反映突出问题专

项行动”、“南京市公共医疗主题地图”、“南京市群租房主题地图”、

“南京市安全生产主题地图”等专题数据展示模块，及时准确地发

现及分析问题，发掘数据背后的潜在规律，提高热线数据分析的

实用性、便捷性。
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2.发挥热线数据价值。围绕疫情防控、物业管理、垃圾分类

等重点民生问题撰写数据分析报告 20余篇，并获市委、市政府

主要领导签批，为党委政府决策提供支持。

3.推动数据科学分类和分析应用。坚持数据科学、精准分类，

探索与各职能部门对接，对物业管理、消费维权、房屋质量等热

点民生诉求进行精准分类，为深度分析热线数据提供支撑。强化

数据应用，透过民生诉求中职能盲区等问题的探索，揭示数据背

后深层次治理问题，以热线的高质量发展运行，努力提升政府治

理体系和治理能力现代化水平。

四、存在问题及原因分析

通过此次绩效评价，中心在预算支出管理方面还存在以下问

题：

1.单位预算绩效管理有待进一步加强。当前中心预算绩效管

理仍处于摸索研究阶段，对预算绩效的相关指标还需要进一步深

入理解、运用。

2.部分项目资金支付进度滞后，项目预算执行计划性、均衡

性有待加强。在执行过程中，项目支出进度与财政要求的序时进

度存在差距。

3.内控工作需进一步完善，随着财务工作的高要求、高标准，

需进一步加强中心内控管理，强化财务约束监督体制。

五、有关建议
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针对上述存在的问题及整体支出管理工作的需要，现提出以

下建议：

1.科学合理编制预算，严格预算执行，提高预算绩效管理质

量。进一步提高部门整体绩效评价指标设定的科学性、规范性、

合理性，结合中心中长期规划和年度工作计划，提炼核心关键性

指标，实现中心职责、年度计划以及预算资金的有机结合，提高

预算绩效管理质量。

2.加强项目资金管理。强化项目实施过程管控，严格按照项

目计划推进项目实施，定期对工作项目进度进行绩效跟踪，及时

调整偏差，提高项目资金的使用效益。

3.进一步完善单位内控管理，更好地履职尽责，提升热线工

作效能。

六、评价工作开展情况及其他需说明的情况

无。


