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西安市新城区人民政府办公室

12345 市民热线服务中心运行经费

重点评价报告

评价类型：财政重点评价 部门单位绩效自评

支出项目名称：12345 市民热线服务中心运行经费

被评价单位：西安市新城区人民政府办公室

主管部门： 新城区人民政府

评价部门单位（加盖公章）：
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一、项目概况

（一）项目单位简况：新城区政府办是负责区政府的日常政

务和事务等职能的政府部门。

（二）项目的基本情况。

12345 市民热线服务中心运行经费项目，是为了保证本年政

务热线工作正常开展，积极畅通信访渠道，依法规范信访秩序，

切实解决群众诉求；受理各类政策和公共信息咨询、政府公共管

理和公共服务的投诉、群众日常生活非紧急类求助；受理对我区

经济社会建设、公共管理和服务的意见建议等。

二、项目资金使用及管理情况

（一）财政资金实际使用情况

12345市民热线服务中心运行经费项目预算97.9万元，2023

年项目实际支出 64.95 万元，其中：财政资金使用 64.95 万元，

全部资金使用至该项目，资金执行率 66%。

（三）项目资金管理情况分析

一是我部门严格按照规定审核项目支出，坚决杜绝与项目无

关的资金支出，确保资金安全。二是项目做到资金拨付与项目进

度、检查验收合格率直接挂钩，坚决杜绝专项资金滞留、挪用行

为，确保资金发挥使用效益。
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三、项目组织实施情况

（一）项目组织情况分析

按文件规定，我部门及时制定了符合实际的项目实施计划，

根据项目管理实际，建立了合理的项目管理措施。

（二）项目管理情况分析

建立健全了项目管理办法等多项建管制度。经费实行专账核

算，无截留、挤占、挪用专项资金现象。全部支出使用合法票据，

无虚列项目成本，无进行大额现金支付现象，一切支出，均按规

定标准执行。

四、项目绩效情况

（一）整体评价结果

12345 市民热线服务中心运行经费项目总体得分 96 分，评

价结果为“A”。项目的实施切实提高了工作效率，保证了政务

热线工作正常开展。

（二）主要指标分析

1.预算资金执行率标准分值 10 份，综合得分 7 分。年初预

算为 97.9 万元，实际支出 64.95 万元，预算执行率 66%。

2.产出类指标标准分值 60 分，综合得分 56 分。

3.效益类指标标准分值 30 分，综合得分 30 分。

项目实施后产生的经济、社会及可持续影响，通过打造以热

线电话为主、网络为辅的受理平台，有效解决群众诉求,建立工

单办理情况日报机制、工单动态台账、全量回访等模式，有效提
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升办理效率。

4、满意度指标标准分值 10 分，综合得分 10 分。

通过随机调查的形式，该项目的实施受益对象对项目实施过

程及效果等普遍感到满意，满意度达 95%。

（三）项目绩效目标未完成原因分析。

无。

五、存在的主要问题

财务管理中存在的问题：财务管理制度执行力有待加强，资

金使用计划有待细化，更贴合单位实际工作，并严格遵守，按要

求执行到底。

六、改进工作的建议

对相关人员加强培训，特别是针对《预算法》《行政事业单

位会计制度》等学习培训，规范部门预算收支核算，切实提高部

门预算收支管理水平。强化部门内部监督机制建设；

积极推进绩效监督，绩效审计和绩效问责，逐步建立完善的

绩效目标体系。

七、需要说明的其他问题

无
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项目绩效自评表
（2023 年度）

项目名称 12345 市民热线服务中心运行经费

主管部门 西安市新城区人民政府办公室 实施单位 政府办

项目资金

（万元）

年初预算

数

全年预

算数（A）

全年执

行数（B）

分

值

执行率

（B/A）
得分

年度资金总额 97.9 64.95 64.95 10 66% 7

其中：当年财政拨款 97.9 64.95 64.95 — 66% —

上年结转资金 — —

其他资金 — —

年度

总体

目标

完成

情况

预期目标（年初设定） 实际完成情况

1.高效率服务群众，高质量办理工单。

2.保障日常工作正常开展。

3.发放劳务派遣人员工资、缴纳社保。

新城区成功入围西安市市民热线“接诉即办”改革试点

区县。开通全省首家区县级营商环境专线，打造以热线

电话为主、网络为辅的受理平台，实现了群众诉求的全

渠道受理。建立工单办理情况日报机制、工单动态台账、

全量回访等模式，有效提升办理效率。

绩

效

指

标

一级指

标

二级

指标
三级指标

年度

指标值

实际

完成值

分

值
得分

偏差原因分析及改

进措施

产出指

标

（60 分）

数量

指标
劳务派遣话务员人数 12 人 100% 20 20

质量

指标
工作任务

保质保

量完成
100% 20 20

时效

指标
按时办结率 100% 100% 10 10

成本

指标
运行经费

97.9 万

元

64.95万

元
10 6

效益指

标

（30 分）

经济

效益

指标

涉及营商环境类工单按时办

结率
100% 100% 10 10

社会

效益

指标

打造以热线电话为主、网络

为辅的受理平台，有效解决

群众诉求

100% 100% 10 10

可持

续影

响

指标

建立工单办理情况日报机

制、工单动态台账、全量回

访等模式，有效提升办理效

率

100% 100% 10 10

满意度

指标

（10 分）

服务

对象

满意

度指

标

服务对象满意度 ≥95% ≥95% 10 10

总分 100 96
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