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2025 年度南京市数据局
—南京市“12345”政务热线服务中心

部门整体绩效自评价报告

一、单位概况

（一）单位基本情况

1.部门（单位）职能

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，为公益一类事业单位。根据《关于将南京市政务

服务信息中心更名为南京市“12345”政务热线服务中心及有关

机构编制事项调整的通知》（宁编字[2014]6 号），南京市“12345”

政务热线服务中心单位职能主要包括：承担市“12345”政务热

线的建设、运行、管理工作。

2.机构设置

南京市“12345”政务热线服务中心内设四个科室，分别

是综合科、运行管理科、协调办理科、信息技术科。

3.人员配置

2025年，南京市“12345”政务热线服务中心核准事业编

制 14 人。截止 2025年 12月，南京市“12345”政务热线服务

中心共有事业在职人员 13人，编外聘用人数(话务员)为 192人；

另有离退休 1 人。
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4.部门资产

总资产 1796.74 万元，其中流动资产 3.91 万元，固定资产

151.01 万元，无形资产 1641.82万元。

（二）单位资金情况

1.部门收支情况

2025 年初单位预算情况：收入预算 2853.94 万元，全部为财

政拨款收入。支出预算 2853.94 万元，其中基本支出 2118.14 万

元，项目支出 735.8 万元。

2025 年单位收入情况：总收入 2697.80 万元，其中财政拨款

收入 2697.83 万元，其他收入 3.00 万元。年初结转和结余 3.93

万元。

2025 年单位支出情况：总支出 2697.83 万元，其中基本支出

2137.19 万元，项目支出 560.64 万元。年末结转和结余 3.91 万元。

2025 年全年预算执行率 94.53%。

表 1 2025 年市 12345 政务热线服务中心部门预算安排与支出情况

单位: 万元

2118.14 2137.19 2137.19 101%

735.80 560.64 560.64 76.19%

2853.94 2697.83 2697.83 94.53%

2.三公经费情况
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三公经费的预算安排数 1.43 万元，决算支出数 0，预算执行

率 0%。

3. 专项资金情况

2025年单位无专项资金。

（三）单位绩效目标

中长期目标：按照国办、全省一体化、市委市政府重点工作

部署，坚持高质量发展理念，紧紧围绕“以人民为中心”，坚持“便

民、智能、高效、创新”工作理念、围绕“标准化、智能化、数字

化”建设持续发力、不断提升热线“在线解答、接诉即办、未诉先

办、数据治理”能力，努力建设高效便捷的综合性服务平台，12345

热线接得更快、分得更准、办得更实。

年度目标：2025 年，市 12345 热线中心将紧扣市委、市政

府部署，以提升质效为抓手，深挖服务潜能，聚力营商服务，优

化机制措施，精准汇聚民声，以更加积极主动的姿态，实干笃行、

奋勇争先，推动热线工作再上新台阶，力促服务效能稳步进阶，

打造更优质高效的热线服务。

二、评价结论

（一）评价对象与范围

本次评价对象为南京市“12345”政务热线服务中心部门整

体资金 2697.83 万元，包括基本支出和项目支出。评价时段为

2025 年 1 月 1 日至 12 月 31 日。

（二）绩效评价结论
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经综合评价，2025 年度南京市“12345”政务热线服务中心

整体绩效评价得分 99 分。

三、部门履职成效

根据 2025 年工作目标，热线中心认真履行职责，较好地完

成了各项工作任务：

2025 年我市 12345 热线共受理各类诉求 419万件，较 2024

年同期（424.8 万件）下降 1.37%，其中咨询类 173.9 万件、求助

（投诉）类 238.6 万件、建议及其他类 6.5 万件；群众诉求 404.4

万件、企业诉求 14.6 万件；电话渠道 352 万件、互联网渠道 59.6

万件、承办转办 7.4 万件，热线诉求办理满意率 90.1%。

2025 年，市 12345 热线紧紧围绕市委、市政府及省数据局

部署要求，通过破解久拖不决难题、完善长效治理机制、促进跨

部门联动协同、提示预警风险隐患，积极响应企业群众需求诉求，

促进“接得更快、分得更准、办得更实”，增强热线高水平服务

民生和发展、高质量助力社会治理的能力。组织《政风热线·市

长上线》南京专场活动，聚焦新就业群体“临停”难题、红山动

物园“邻里纠纷”等，现场回应企业群众关切，推动问题整改落

实。

持续拓展多元化诉求渠道，打造“宁诉办”网络服务专区，

推出全省首个 DeepSeek 数字人智能客服，提供全天在线、高并

发、秒级响应、人智协同的智能服务，覆盖“我的南京”“宁企

通”、微信公众号及小程序等线上渠道，实现 AI 惠民全域触达。
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“宁诉办”平台上线以来共进行 12.3 万轮对话，提交工单 18.3

万件，该平台获 2025 年“数据要素×”大赛江苏分赛“数据要

素×城市治理”赛道三等奖。

助力优化营商环境，健全企业诉求反馈直达机制，上线“企

业诉求网上速办”专区，为企业在线提供“快捷、便利、高效、

互动”服务。形成“驻场服务+应急响应”的企业服务模式，邀

请人社、医保、公安、电信等部门进驻专区，联动 65 家单位 595

名政策专员提供在线咨询服务，集成 1.8 万条企业服务专项信息

库热点问答，全年共受理企业诉求 14.6 万件，办理满意率 90.8%。

不断健全协同监管工作体系，会同市纪委监委联合印发

《12345 热线联办督办五项机制》，建立会商研判、分类督办、

抽查回访、监测约谈、移送问责机制。充分发挥“12345+”协

同治理优势，进一步完善诉求闭环处置流程和工作机制，参与“五

一”“十一”大客流、钟山风景区交通提升攻坚行动、“苏超”

赛事、2025 南京世界田联室内锦标赛、糖酒会等重大活动任务

保障。

强化热线数据赋能、以数辅政，建立 12345 热线诉求动态专

报制度，深度盘活海量热线数据资源，常态化向市委、市政府报

送专题研判分析，为科学决策提供支撑。加强与网信、信访、公

安等部门合作，落实舆情风险评估会商、敏感诉求风险预警等机

制，不断增强社会治理的事先预警能力和风险排查能力，为基层

治理注入动能。
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四、存在问题及原因分析

通过此次部门整体预算绩效评价，中心在预算绩效管理方面

还存在以下问题：

一是进一步提升预算编制的科学性、准确性，减少追加经费

或者预算执行率低的情况；二是进一步提升项目预算执行计划

性、均衡性，在执行过程中，减少项目支出进度与财政要求的序

时进度之间的差距；三是进一步提升绩效目标指标体系制定的全

面性、明确性、可衡量性，强化单位预算绩效管理水平。

五、有关建议

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：

一是提高预算管理水平，科学编制预算，严格预算执行。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。

二是加强项目资金管理，强化项目实施过程监督管控，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。

三是完善单位内控管理，提升单位预算绩效管理人员的专业

水平，积极参加财政部门组织的绩效管理方面的培训，提升部门

绩效管理水平，更好地履职尽责，提升热线工作效能。
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六、评价工作开展情况及其他需说明的情况

（一）绩效评价工作情况

1.评价思路及方法

围绕“12345”政务热线的建设、运行、管理工作的单位职

责，以及 2025 年度工作目标，统筹考虑资产和业务活动，从运

行成本、管理效率、履职效能、社会效应、可持续发展能力和服

务对象满意度等方面，对单位预算整体绩效进行分析。

评价方法有公众评判法、因素分析法、成本效益分析法等。

2.评价过程

本次单位整体绩效评价工作分三个阶段开展。第一阶段收集

各科室重点工作任务完成情况的相关资料，对指标设置更多从职

责分工、管理等具体执行层面考量，设置多级评价指标，多维度

多角度多层次开展评价工作。第二阶段是分析中心重点任务和目

标完成情况、管理制度健全落实情况、内部控制管理情况、预算

执行情况、履职绩效情况进行评价并量化打分。第三阶段对取得

的资料和打分情况进行整理，形成单位整体预算绩效自评价报

告。

3.评价指标体系

2025 年南京市“12345”政务热线服务中心部门整体绩效评

价指标体系共设计一级指标 6 个、二级指标 17 个、三级指标 33

个。详见《2025 年度南京市数据局—南京市“12345”政务热线

服务中心整体预算绩效自评价指标体系得分情况》
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附件: 指标体系得分情况
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2025 年度南京市数据局—南京市“12345”政务热线服务中心整体预算绩效自评价

指标体系得分情况

一级指

标
二级指标 三级指标 指标说明 评价要点 分值 自评分

部门决

策（15

分）

决策机制

（4分）

决策制度的规范性
单位决策机制、议事规则是否合

理清晰

部门决策机制、议事规则合理清晰的

得 2分，否则不得分
2 2

决策流程的科学性 决策程序是否科学合理
决策程序科学合理的得 2分，否则不

得分
2 2

中长期规

划（4分）

中长期规划明确性

单位中长期规划是否围绕市委

市政府的中心工作要求，是否清

晰、目标明确、具有可实现性

单位中长期规划围绕市委市政府的

中心工作要求，并且清晰、目标明确、

具有可实现性得 2分，否则不得分

2 2

中长期规划与部门职能的

匹配性

中长期规划是否和部门三定职

责紧密结合

中长期规划和部门三定职责紧密结

合得 2分，否则不得分
2 2

年度工作

计划（4分）

年度工作计划明确性

年度工作计划是否围绕市委市

政府的中心工作要求，是否清

晰、目标明确、具有可实现性

年度工作计划围绕市委市政府的中

心工作要求，并且清晰、目标明确、

具有可实现性得 2分，否则不得分

2 2

年度工作计划与部门职能

的匹配性

年度工作计划是否和部门三定

职责紧密结合

年度工作计划和部门三定职责紧密

结合的得 2分，否则不得分
2 2

部门预算

编制（3分）

预算编制科学规范 年末预算执行率是否合理
年度预算执行率大于 90%的得 2分，

小于 90%得 1 分
2 2

预算编制与重点工作任务

的匹配性

部门预算与部门年度重点工作

任务紧密结合

部门项目预算紧紧围绕保障部门重

点工作任务的得 1分
1 1
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部门管

理（20

分）

预算执行

（4分）

部门预算执行率 部门预算执行百分比
年末预算执行率达到财政考核要求

的得 1分
1 1

专项资金执行率 部门专项资金执行百分比
年末预算执行率达到财政考核要求

的得 1分
1 1

“三公”经费控制率
“三公”经费使用超支扣分，若

不超支则不扣分

“三公”经费使用超支扣分，若不超

支则不扣分
1 1

预决算信息公开情况
预决算是否在“双平台”进行公

开，内容和时间是否符合要求

预决算公开的时效和质量符合市财

政要求的得 1分
1 1

收支管理

（2分）

收支管理制度健全性
是否结合财政要求和单位实际

制定收支管理制度

结合财政要求和单位实际制定收支

管理制度的得 1分
1 1

收支管理是否按制度执行
是否按照制度开展单位收支管

理有关工作

按照制度开展单位收支管理有关工

作的得 1分
1 1

资产管理

（2分）

资产管理制度健全性
是否结合财政要求和单位实际

制定资产管理制度

结合财政要求和单位实际制定资产

管理制度的得 1分
1 1

资产管理是否按制度执行
是否按照制度开展单位资产管

理有关工作

按照制度开展单位资产管理有关工

作的得 1分
1 1

政府采购

管理（2分）

政府采购管理制度健全性
是否按照财政要求和单位实际

制定政府采购管理制度

按照财政要求和单位实际制定政府

采购管理制度的得 1分
1 1

政府采购管理是否按制度

执行

是否按照制度开展单位政府采

购有关工作

按照制度开展单位政府采购有关工

作的得 1分
1 1

内部控制

管理（7分）

内部控制建设情况

是否结合市级行政事业单位内

控建设工作要求及单位实际开

展单位内部控制建设

有内部控制制度落实在手册等文本

上的得 3分
3 3

内部控制执行情况
内控建设完成后，是否按照内控

手册开展内控有关工作

按照内控手册开展内控有关工作的

得 2分
2 2

内部控制监督评价
是否按照财政要求对内部控制

工作开展内部监督与评价，确保

按照内控要求，开展内控评价的得 2

分
2 2
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内控工作落在实处

预算绩效

管理（3分）

组织管理情况 主要包含制度建设、职能配置
建立预算绩效管理制度，配备人员开

展绩效管理工作的得 1分
1 1

工作开展情况
包含事前评估、目标管理、跟踪

评价、自评价和整改落实

组织实施事前评估、目标管理、跟踪

评价、自评价和整改落实的得 1分
1 1

绩效信息公开
绩效信息是否按照规定的内容

和时限在“双平台”进行公开

按照规定的内容和时限在“双平台”

进行公开的得 1分
1 1

部门履

职（40

分）

重点工作

完成情况

(40 分)

聚焦提速度、优服务，持

续增强“一线应答”能力

“一线应答”能力增强情况是否

按照年初工作目标有序推进，并

取得良好质效

“一线应答”能力增强情况按照年初

工作目标有序推进，并取得良好质效

得 20 分

20 20

围绕聚合力、解难题，不

断提升“助企惠民”水平

“助企惠民”水平提升情况是否

按照年初工作目标有序推进，并

取得良好质效

“助企惠民”水平提升情况按照年初

工作目标有序推进，并取得良好质效

得 10 分

10 10

着力强平台、促应用，深

入释放数据要素价值

数据要素价值释放情况情况是

否按照年初工作目标有序推进，

并取得良好质效

诉求办理“速”“质”提升情况按照

年初工作目标有序推进，并取得良好

质效得 10 分

10 10

履职绩

效（20

分）

社会效益

（10分）
提升助企惠民的服务水平

提升助企惠民的服务水平中发

挥的作用

在提升助企惠民的服务水平中发挥

了应有的作用得满分
10 10

满意度

（10分）

服务对象对热线工作的满

意度
包含服务对象、管理对象等

服务对象、管理对象的满意度超过

90%得满分
10 10

可持续

发展能

力（5分）

信息化建

设情况

（2.5 分）

南京市 12345 政务热线智

能化建设系统

南京市12345政务热线智能化建

设系统是否按照年初工作目标

有序推进，并取得良好质效

南京市12345政务热线智能化建设系

统按照年初工作目标有序推进，并取

得良好质效得满分

2.5 2.5

部门创新

情况

（2.5 分）

工作制度、方法创新 包含制度创新、方法创新等 创新案例被官方媒体报道的得满分 2.5 1.5
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加减分

项（≤5

分）

加分项 受嘉奖情况
部门受到国务院、省级、市级嘉

奖

受到国务院嘉奖加 3分，受到省级嘉

奖加 2分，得到市级考核一等奖加 1

分，得到市级考核二等奖加 0.5 分；

同一项目工作不累计加分

减分项
部门或工作人员违法违纪

情况
部门或工作人员违法违纪 酌情扣分

100 99
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