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第一部分  部门概况 
一、主要职能 

统一受理社会公众通过电话、传真、短信、网站、微信、

微博等方式提出的咨询、建议、投诉、举报等各类诉求，及时

转交或协调责任部门和单位处理答复，督促承办单位和运营商

及时办结回复；负责市 12345 政府公共服务事项和便民事项的

日常办理、运行和保障；协助市政务中心做好服务质量监督考

评和对便民服务加盟商的信用管理；协助市政务中心做好各类

诉求综合分析、重要社情民意上报和重要热点、难点诉求的呈

报、督办、协调处理；综合指导、协调各网络成员单位业务；

承担市政府和市政务中心交办的其他工作。 

二、部门机构设置及预算单位情况 

1.根据部门职责分工，本部门内设机构包括综合管理科、服

务业务科、信息网络科。 

2.本部门无下属单位。 

3.从预算单位构成看，纳入本部门 2019 年部门汇总预算编

制范围的预算单位共计 1 家，具体包括：南通市 12345 政府公

共服务中心部门本级。 

三、2019 年部门主要工作任务及目标 

（一）主要工作目标 

在 2018 年扎实推进市 12345 在线平台“扩容增效”为民办实

事项目基础上，按照省、市相关新要求，结合社会公众的新期
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盼，延伸全市 12345 平台“扩容增效”民生工程的内涵，通过实

施“五提五增”，推动平台管理精细化、诉求表达便捷化、政情

民意分析智能化、市县协同集约化、效能监督过程化，努力构

建承载更强、渠道更全、支撑更优、联动更快、满意度更高的“全

省一流”政府公共服务平台。 

力争在 2019 年底，服务能力要达到：全市年度服务对象达

130 万人（次）；电话坐席 15 秒一次接通率 90%以上，互联网

坐席实时提供率达到 90%以上；网络成员单位按时办结率达

95%以上，社会公众综合满意率均达 95%以上；全市政务服务“一

号答”专席覆盖率 100%，全市大数据分析应用率 100%。 

（二）主要工作任务： 

1、提升“运管分离”协同合作，增强平台服务承载力 

厘清市 12345 公服中心与南通电信驻场团队的职责边界，

构建权责明晰、运转顺畅的合作机制。尽快将 82 个坐席和 173

名人员扩充配置到位，切实提高平台一次接通率。协助南通电

信驻场团队研究出台一系列内部管理及安全生产规章制度，推

行大厅日常运行、业务质量控制、员工行为规范及沟通技巧等

方面的标准化管理。强化日常巡查及通报反馈，从现场管理、

业务质量、系统技术支撑等方面强化对南通电信考核，不断提

升平台管理水平和运行质量。 

2、提升网络受理比重，增强全媒体实时供给力 

满足社会公众诉求表达向网络和移动端转变的迫切需求，
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在新场地设置专门网络受理大厅，分阶段拓展网络受理渠道。

协同南通电信驻场团队研究强化网站、微信、微博、App 等渠

道宣传和培训，共同制定网络受理规范和流程，健全全媒体渠

道在线受理、实时答复、业务支撑及回访等业务规范。确保到

2019年4月底前全面开通24小时网络受理，10月底全面实现“十

位一体”24 小时实时在线受理处置机制。 

3、提升大数据分析应用，增强平台辅助决策力 

主动策应江苏政务服务“一张网”建设，全力推动全市 12345

数据共享，强化与市云平台的对接，深化全市 12345 政情民意

大数据研发，切实提高现场运营智能调度、政府效能动态监测、

民意聚焦挖掘等主要功能数据分析应用水平。对 12345 在线平

台当人、当事、当时的民情民智实现全方面对比分析和预警预

测，为同级政府及部门提供各类行之有效的辅助决策，确保我

市政情民意智能化应用分析质量保持在全省前列。 

4、提升一体化建设管理，增强省市县整体联动力 

高质量落实江苏 12345 各项一体化建设任务，全面开通“一

号答”专线，设置“不见面审批（服务）”专区，为政务服务提供

咨询、投诉、监督、评价等协同服务，争取到 2019 年底建成 24

小时在线政务服务“总客服”。继续深化热线整合融合，积极与

市网格化综合治理、12388、110 等平台互动协同。强化全市服

务事项、业务流程、数据交换的标准化建设，在实现市县两级

平台管理体制统一基础上，构建市县两级平台定期沟通协同机
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制，建立起上下贯通、顺畅有力的整体联动机制。  

5、提升内外服务质效，增强社会公众认可力 

配合南通电信驻场团队强化人员系统专业化培训，建立受

理、派单、质检、回访、知识库维护等各岗位职责、标准流程

及激励考核办法，切实提高各项业务指标质量。创新“运管分离”

分离模式下党支部规范化建设，充分发挥党支部战斗堡垒和党

员示范岗引领作用，配合开展形式多样的团队文化活动，不断

陶冶员工情操，激发员工能动性。继续深化“四位一体”综合监

管机制，积极研究新一轮党政机关机构改革精神，及时调整完

善修改考评指标，依托政情民意大数据“智能+”功能强化对网络

成员单位服务效能的监督考评，确保社会公众诉求“件件有着

落”。 

第二部分  2019 年度部门预算表 

详见附表。 

第三部分  2019 年度部门预算情况说明 

一、收支预算总体情况说明 

南通市 12345 政府公共服务中心 2019 年度收入、支出预算

总计 2800.72 万元，与上年相比收、支预算总计各增加 1196.07

万元，增长 585.48%。主要原因是市 12345 在线平台受理人员

全部外包给中国电信南通分公司，由 39 人增加至 173 人。其中： 

（一）收入预算总计 1400.36 万元。包括： 
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1.财政拨款收入预算总计 1400.36 万元。 

（1）一般公共预算收入预算 1400.36 万元，与上年相比增

加 1196.07 万元，增长 585.48%。主要原因是市 12345 在线平台

受理人员全部外包给中国电信南通分公司，由 39 人增加至 173

人。 

（2）政府性基金收入预算 0 万元，与上年相比增加 0        

万元，增长 0 %。本部门无相关收入项目。 

2.财政专户管理资金收入预算总计 0 万元。与上年相比增

加 0 万元，增长 0 %。本部门无相关收入项目。 

（二）支出预算总计 1400.36 万元。包括： 

1.按功能分类 

（1）一般公共服务（类）支出 1377 万元，主要用于人员

经费、公用经费。与上年相比增加 1193.99 万元，增长 652.42%。

主要原因是市 12345 在线平台受理人员全部外包给中国电信南

通分公司，由 39 人增加至 173 人。 

（2）住房保障支出 19.59 万元，主要用于事业单位人员住

房公积金。与上年相比减少 1.69 万元，减少 7.94%。主要原因

是 1 名事业编制管理人员调离本单位。 

（3）其他支出 3.77 万元，主要用于历年政府采购指标结转。

与上年相比增加 3.77 万元。主要原因是 2017 年市 12345 在线平

台新场地建设中政府采购项目指标未支付部分结转至 2018 年

度。 
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2.按支出用途 

（1）基本支出预算数为 352.43 万元。与上年相比增加    

186.14 万元，增长 111.94%。主要原因是政府购买劳务人员经费

未核减。 

（2）项目支出预算数为 1047.93 万元。与上年相比增加     

1009.93 万元，增长 2657.71%。主要原因是市 12345 在线平台

受理人员全部外包给中国电信南通分公司，由 39 人增加至 173

人，由 12345 服务外包专项保障。 

二、收入预算情况说明 

南通市 12345政府公共服务中心本年收入预算合计 1400.36

万元，其中： 

一般公共预算收入 1400.36 万元，占 100%； 

政府性基金预算收入 0 万元，占 0%； 

财政专户管理资金 0 万元，占 0%； 

三、支出预算情况说 

南通市 12345政府公共服务中心本年支出预算合计 1400.36

万元，其中： 

基本支出 352.43 万元，占 25.17%； 

项目支出 1047.93 万元，占 74.83%； 

四、财政拨款收支预算总体情况说明 

南通市 12345 政府公共服务中心 2019 年度财政拨款收、支

总预算 2800.72 万元。与上年相比，财政拨款收、支总计各增加   
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1196.07 万元，增长 585.48%。主要原因是市 12345 在线平台受

理人员全部外包给中国电信南通分公司，由 39 人增加至 173 人。 

五、财政拨款支出预算情况说明 

南通市 12345 政府公共服务中心 2019 年财政拨款预算支出   

1400.36 万元，占本年支出合计的 100%。与上年相比，财政拨

款支出增加 1196.07 万元，增长 585.48%。主要原因是市 12345

在线平台受理人员全部外包给中国电信南通分公司，由 39 人增

加至 173 人。 

其中：  

（一）一般公共服务支出（类） 

1．政府办公厅（室）及相关机构事务支出 1377 万元，与

上年相比增加 1193.99 万元，增长 652.42%。主要原因是是市

12345 在线平台受理人员全部外包给中国电信南通分公司，由

39 人增加至 173 人。 

（1）事业运行支出 1349.84 万元，与上年相比增加 1193.99

万元，增长 637.58%。主要原因是市 12345 在线平台受理人员

全部外包给中国电信南通分公司，由 39 人增加至 173 人。 

（2）其他政府办公厅（室）及相关机构事务支出 27.16 万

元，与上年相比增加 27.16 万元。主要原因是办公费、差旅费、

租赁费、培训费、福利费等公用经费。 

（二）住房保障支出（类） 

1．住房改革支出 19.59 万元，与上年相比减少 1.69 万元，



  —10— 

减少 7.94%。主要原因是 1 名事业编制管理人员调离本单位。 

（1）住房公积金 15.38 万元，与上年相比减少 0.62 万元，

减少 3.9%。主要原因是 1 名事业编制管理人员调离本单位。 

（2）提租补贴 4.21 万元，与上年相比减少 1.07 万元，减

少 20.27%。主要原因是 1 名事业编制管理人员调离本单位。 

（3）购房补贴 0 万元，与上年相比减少 0 万元，减少 0%。

与上年相同。 

（二）其他支出 

1．其他支出 3.77 万元，与上年相比增加 3.77 万元。主要

原因是 2017 年市 12345 在线平台新场地建设中政府采购项目指

标未支付部分结转至 2018 年度。 

（1）其他支出 3.77 万元，与上年相比增加 3.77 万元。主

要原因是 2017 年市 12345 在线平台新场地建设中政府采购项目

指标未支付部分结转至 2018 年度。 

六、财政拨款基本支出预算情况说明 

    南通市 12345 政府公共服务中心 2019 年度财政拨款基本支

出预算 352.43 万元，其中： 

（一）人员经费 323.47 万元。主要包括：基本工资 22.85

万元、津贴补贴 32.41 万元、绩效工资 13.82 万元、机关事业单

位基本养老保险缴费 12.89 万元、 城镇职工基本医疗保险缴费

5.01 万元、其他社会保障缴费 2.03 万元、住房公积金 15.38 万

元、其他工资福利支出 219.03 万元、其他对个人和家庭的补助
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0.05 万元。 

（二）公用经费 28.96 万元。主要包括：办公费 2 万元、印

差旅费 12 万元、租赁费 3 万元、会议费 0.8 万元、培训费 1 万

元、公务接待费 0.9 万元、劳务费 2 万元、工会经费 2.38 万元、

福利费 2.2 万元、其他商品和服务支出 2.68 万元。 

七、政府性基金预算支出预算情况说明 

南通市 12345 政府公共服务中心 2019 年政府性基金支出预

算支出 0 万元。与上年相比增加 0 万元，增长 0%。主要原因是

本年无预算。 

八、一般公共预算支出预算情况说明 

南通市 12345 政府公共服务中心 2019 年一般公共预算财政

拨款支出预算 1400.36 万元，与上年相比增加 1196.07 万元，增

长 585.48%。主要原因是是市 12345 在线平台受理人员全部外

包给中国电信南通分公司，由 39 人增加至 173 人。 

九、一般公共预算基本支出预算情况说明 

南通市 12345 政府公共服务中心 2019 年度一般公共预算财

政拨款基本支出预算 352.43 万元，其中： 

（一）人员经费 323.47 万元。主要包括：基本工资 22.85

万元、津贴补贴 32.41 万元、绩效工资 13.82 万元、机关事业单

位基本养老保险缴费 12.89 万元、 城镇职工基本医疗保险缴费

5.01 万元、其他社会保障缴费 2.03 万元、住房公积金 15.38 万

元、其他工资福利支出 219.03 万元、其他对个人和家庭的补助
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0.05 万元。 

（二）公用经费 28.96 万元。主要包括：办公费 2 万元、印

差旅费 12 万元、租赁费 3 万元、会议费 0.8 万元、培训费 1 万

元、公务接待费 0.9 万元、劳务费 2 万元、工会经费 2.38 万元、

福利费 2.2 万元、其他商品和服务支出 2.68 万元。 

十、一般公共预算单位运行经费支出预算情况说明 

南通市 12345 政府公共服务中心一般公共预算单位运行经

费预算支出 28.96万元，与上年相比减少 0.05万元，降低 0.17 %。

主要原因是：1 名事业编制管理人员调离本单位。 

十一、“三公”经费、会议费、培训费支出预算情况说明 

南通市12345政府公共服务中心2019 年度“三公”经费预算

支出中，公务用车购置及运行费支出 0 万元，占“三公”经费的

0%；公务接待费支出 0.9 万元，占“三公”经费的 19.15%。具体

情况如下： 

（一）2019 年度“三公”经费支出预算 4.7 万元。 

1.单位部门预算中不安排因公出国（境）经费。实际因公出

国（境）时，由财政部门根据经规定程序批准的出国（境）计

划和按标准核定的经费数额追加相关单位支出预算指标。实际

执行情况在部门决算中公开。 

2.公务用车购置及运行费支出预算 0 万元。其中： 
（1）公务用车购置支出预算 0 万元，比上年增长 0 万元，

与上年预算数相同。 
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（2）公务用车运行维护费支出预算 0 万元，比上年减少 

2.8 万元，主要原因是市级企事业单位车改后本单位无公务用

车。 

3.公务接待费支出预算 0.9 万元，比上年减少 0.3 万元，

主要原因是本单位公务接待较少，按实际情况减少公务接待预

算。 

（二）2019 年度会议费支出预算 0.8 万元，比上年减少

0.6 万元，主要原因是本年度单位会议较少，按实际情况减少会

议费预算。 

（三）2019 年度培训费支出预算 3 万元，比上年减少 1.4   

万元，主要原因是本年度单位培训较少，按实际情况减少培训

费预算。 

十二、政府采购支出预算情况说明 

2019 年度政府采购支出预算总额 0 万元，其中：拟采购货

物支出 0 万元、拟采购工程支出 0 万元、拟购买服务支出 0 万

元。 

十三、国有资产占用情况说明 

本部门共有车辆 0 辆，其中一般公务用车 0 辆、执法用车 0

辆、特种专业技术用车 0 辆、其他用车 0 辆。单位 50 万元以上

通用设备 0 台（套），单价 100 万元以上专用设备 0 台（套）。 

十四、其他重要事项说明 

2019 年本部门共 0 个项目实行绩效目标管理，涉及财政性
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资金合计 0 万元。 

 

第五部分 名词解释 

一、财政拨款：指由一般公共预算、政府性基金预算安排

的财政拨款数。 

二、一般公共预算：包括税收财力安排、当年非税财力、

专项收入、省补助、动用结余财力。 

三、财政专户管理资金：指专户管理行政事业性收费（主

要是教育收费）。 

四、基本支出：指为保障机构正常运转、完成工作任务而

发生的人员支出和公用支出。包括工资福利支出、对个人和家

庭补助支出、商品和服务支出（定额）。 

五、项目支出：包括编入部门预算的单位通用项目、职能

项目、市立项目支出安排数等。 

六、“三公”经费：包括因公出国（境）费、公务用车购置

及运行维护费和公务接待费。其中：因公出国（境）费指单位

工作人员公务出国（境）的住宿费、旅费、伙食补助费、杂费、

培训费等支出。公务用车购置及运行维护费指单位公务用车购

置费及燃料费、维修费、过路过桥费、保险费、安全奖励费用

等支出，公务用车指用于履行公务的机动车辆。公务接待费，

指单位按规定开支的各类公务接待（含外宾接待）支出。 
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七、单位运行经费：指各部门（单位）的公用经费，包括

办公费、印刷费、水电费、邮电费、差旅费、会议费、培训费、

日常维修费、公务接待费、公务用车运行维护费、福利费及其

他费用。 

 


