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一、项目概况

（一）项目背景及立项依据

坪山区民生诉求平台项目是省数字政府基层应用建设试点（第一

批）项目，受到了区委区政府的高度重视。2021年7月，“建立民有

所呼、我有所应的民生诉求响应机制”更是得到了国家发展改革委

的大力推广。从提出打造“民有所呼，我有所应”的民生诉求系统这

一设想至今已持续了近六年时间，先后进行了五轮大的流程优化，得

到了全区各单位的大力支持和配合，同时也得到了群众的广泛认可。

为构建新型政民关系，提高民众获得感，打造人民满意的服务型政府

，我局对2020年11月30日印发的《坪山区民生诉求事件管理办法（

第四版）》进行了修订，力求从制度上为深化民生诉求项目改革提

供保障。

（二）项目管理的组织架构和职责分工

“民生诉求”项目由我局统筹管理，具体工作事项由我局民情联

系部负责，其具体职责包括：承担民生诉求的统计分析工作；承担民

生诉求渠道的拓展、整合以及流程优化工作；推进民生诉求公众评价

体系建设，组织开展满意度评价工作；统筹协调全区线上、线下民情

交流活动，促进各单位与群众在民生领域的沟通和互动。组织项目需

求论证、组织招投标、组织合同评审与签订；组织合同履行，开展履

职监督与评估验收等。

（三）项目资金投入和使用情况

1.项目资金预算和分配情况

我局为资金主管部门，资金使用单位为我局内设机构民情联系

部。民生诉求项目年初预算322.88万元，具体包括三个项目内容：民

生热线服务314.88万元、民情联系3.00万元、宣传推广和培训5.00
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万元。

民生热线服务项目年初预算数314.88万元，调整预算数312.39

万元。我局于2021年2月委托社会采购代理机构对“民生热线服务”

进行了公开招标，中标单位为腾讯云计算（北京）有限责任公司（牵

头人）&深圳鼎讯智城科技有限公司（联合体成员），中标金额318.55

万元。我局于2021年3月29日与中标单位签订了《2021年坪山区民生

热线服务合同》，合同期限为 2021年4月1日至2022年3月31日。合同

约定：合同期一年，合同期满后，我局可依据对合作单位的考核情况

以及《深圳市政府采购条例》第三十八条的规定续签合同，整个合同

期限不得超过36个月，合同一年一签。

民情联系年初预算数3.00万元，调整预算数15.00万元。我局于

2021年10月11日通过三方比价对《坪山区“一网统管”职责清单（2021

年版）》核查专项法律服务进行自主采购，中标单位为北京市炜衡（深

圳）律师事务所，中标金额11万元。我局于2021年11月9日与中标单

位签订了合同，合同截止日为2021年11月25日。另外，为全面及时准

确地了解用户使用“@坪山”平台的感受与诉求，有针对性地完善平

台功能，我局推出了“有奖问卷调查”线上活动，该活动支出金额4

万元。

宣传推广和培训年初预算数5.00万元，调整预算数192.22万元。

为完成市、区两级领导交办的任务，更好地推广民生诉求系统改革经

验，我局开展第五轮民生诉求流程优化改革工作，其中涉及民生诉求

流程优化咨询、坪山区民生诉求改革资料汇编、民生诉求专题数据挖

掘分析，“@坪山”宣传推广等工作。经三方询价，民生诉求流程优

化（第五轮）咨询、编制坪山区民生诉求改革资料汇编均由数文明（广

东）科技有限公司承接，费用分别为50万元、48万元；挖掘分析民生
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诉求专题数据由中山大学国家治理研究院承接，费用为47万元；宣传

推广“@坪山”工作主要包括定制宣传海报、布袋、书签、口罩、制

作民生诉求宣传片。其中，“@坪山”定制宣传海报及布袋等宣传物

资由深圳市新世界文化传媒有限公司提供，费用为24.82万元；“@

坪山”定制书签由深圳市东部文化发展有限公司提供，费用为4万元；

@坪山”定制口罩由深圳恒益医疗设备有限公司提供，费用为13.2万

元；2021年民生诉求宣传片制作由深圳新思路创意科技有限公司提

供，费用为4.9万元。

2.项目资金管理和使用情况

（1）项目资金管理情况

我局严格审批项目支出，各项经费支出均严格遵守《深圳市坪山

区政务服务数据管理局财务管理制度（试行）》规定的支出范围和标

准执行。对于50万元及以上的经费支出，需呈分管财务局领导和局长

审批后，提交党组会议审议，审议通过方可执行。民生热线服务、第

五轮民生诉求流程优化咨询项目均经局党组会审议通过后实施。

（2）项目执行情况

2021年，“民生诉求”项目共计支出519.32万元，具体支付明细

如下表：
“民生诉求”项目支出明细

序

号
支出事项

金额：万

元

1 付深圳市东部文化发展有限公司定制文创产品购销合同款 4.00

2 付 2020年坪山区民生热线服务项目合同 2020年 10-12月合同款 66.98

3 付深圳鼎讯智城科技有限公司 2021 年坪山区民生热线服务合同首款 159.28

4 付数文明（广东）科技有限公司坪山区民生诉求流程优化（第五轮）咨询服务合同

首款
25.00

5 付数文明（广东）科技有限公司坪山区民生诉求改革资料汇编服务合同首款 24.00
6 付中国电信股份有限公司深圳分公司 2020年坪山区民生热线服务项目合同尾款 66.98

7 付深圳恒益医疗设备有限公司定制口罩加工承揽合同款 13.20

8 付深圳市新世界文化传媒有限公司广告项目定制合同款 24.82
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“民生诉求”项目支出明细

序

号
支出事项

金额：万

元

9 付中山大学民生诉求专题数据挖掘分析技术咨询合同首款 23.50

10 付中国联合网络通信有限公司深圳市分公司 2021 年坪山区知识库维护管理服务合

同首款
19.02

11 付数文明（广东）科技有限公司坪山区民生诉求改革资料汇编服务合同进度款 14.40

12 付数文明（广东）科技有限公司坪山区民生诉求流程优化（第五轮）咨询服务合同

进度款
15.00

13 付数文明（广东）科技有限公司坪山区民生诉求流程优化（第五轮）咨询服务合同

尾款
10.00

14 付坪山区一网统管职责清单 2021 版核查专项法律服务合同首款 5.50

15 付深圳市澳莱丽文化传媒有限公司民生诉求宣传片合同首款 2.42

16 付深圳微盐传媒科技有限公司@坪山调查问卷活动服务合同首款 2.00

17 付 2021 年坪山区民生诉求宣传片制作合同首款 2.45

18 付深圳市澳莱丽文化传媒有限公司民生诉求宣传片合同尾款 2.42

19 付北京市炜衡（深圳）律师事务所坪山区一网统管职责清单 2021 版核查专项法律

服务合同尾款
5.50

20 付数文明（广东）科技有限公司坪山区民生诉求改革资料汇编服务合同尾款 9.60

21 付中山大学民生诉求专题数据挖掘分析技术咨询合同第二笔款 18.80

22 付深圳新思路创意科技有限公司 2021 年民生诉求宣传片制作合同尾款 2.45

23 付深圳微盐传媒科技有限公司@坪山调查问卷活动服务合同尾款 2.00

合计 519.32

（四）项目绩效目标及实现情况

1.项目年度绩效目标

“民生诉求”项目为我局2021年部门预算绩效管理重点项目，年

度绩效目标为：（1）受理民生诉求，保障热线接通率100%、案例登

记率100%、受理及时率100%；（2）分拨、协调、督办民生诉求，保

证受理及时率100%，案件及时办结率100%；（3）维持平台热线服务

二十四小时运转；（4）开展月度电话回访。每年开展微信公众号推

广活动，提升活跃度和粉丝数量；（5）对民生诉求责任单位、相关

分拨、处置人员进行民生诉求培训，保障区民生诉求工作顺利开展；

（6）开展宣传推广活动，吸引市民关注，增加公众号粉丝，提升粉

丝活跃度。具体目标如下表：
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表1-2 “民生诉求”项目支出年度绩效目标表

一级指标 二级指标 三级指标 年度指标值

产出指标

（50分）

数量指标

政府采购金额 294.72万元

抽检案件数 600宗

抽检来电通话录音 240个

抽检回访记录 240个

质量指标

政府采购执行率 100%

人工接通率 ≥99.99%

责任投诉量 ≤0件

退单率 ≤1%

一般类工单转送率 ≥99.99%

紧急或特急类工单转送率 ≥99.99%

案件登记率 ≥99.99%

分拨准确率 ≥99.99%

回访率 ≥99.99%

受理及时率 ≥99.99%

时效指标 平均排队等待时长 ≤10秒

成本指标 工单及时办结率 ≥99.95%

效益指标

（40分）

经济效益指标

打造“民有所呼、我有所应，民

有所需、我有所为”服务型政府，

推进公众参与城市管理和社会

治理有效提升各部门的工作效

率，营造共建共治共享的社会治

理新格局

持续上升

社会效益指标

对政策法规宣传的促进作用 持续上升

对舆情分析的促进作用 持续上升

对提升民生诉求解决工作效率，

规范信访秩序的促进作用
持续上升

生态效益指标

畅通渠道，构建新型政民关系，

实现公众广泛参与、多元共治
持续上升

构建共建共治共享的治理新格

局、加快实现治理能力现代化，

形成较好社会反响

持续上升

可持续影响
对预防和化解社会矛盾的促进

作用
持续上升

满意度指标 为市民满意提供良好的服务体 持续上升
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验，畅通民生诉求渠道

促进公众参与，持续优化服务体

验
持续上升

2.项目绩效目标实现情况

民生诉求项目绩效目标实现情况：（1）积极受理民生诉求， 保

障热线接通率100%、案例登记率100%、受理及时率100%。（2）实现分

拨、协调、督办民生诉求，保证受理及时率100%，案件及时办结率100%。

（3）保障平台热线服务二十四小时运转。（4）完成月度电话回访。

（5）完成数字化城管12319和12345热线工单办理业务讲解，民生诉求

业务流程及考核培训，并上传政务微信以供学习，学习人数1128人。

（6）开展宣传推广活动，发放宣传品纸杯900条、消毒湿巾6000包、

环保袋7500个、口罩13.2万个。

二、项目绩效评价结论和分析

（一）项目绩效评价结论

本次项目评价综合考虑投入、产出、效果等各方面因素，通过数

据采集及分析得出项目评价结果。经评价，本项目实施规范到位，支

出用途合理，保证服务热线更加有效地运转，实现了年初制定的绩效

目标。具体完成结论及分析如下：

1.2021年受理民生诉求事件8.9万宗，同比上升73.51%；平均处置

用时3.62个工作日，同比下降0.44个工作日，其中最快仅用时5分钟；

事件总办结率99.78%；收到市民表扬信112封。

2.完成市12345热线知识库知识及时更新、下线。2021年度知识库

考核无扣分项。督促区各单位及时在坪山区知识库发布本单位知识。

坪山区知识库、市12345热线知识库（坪山区）知识条数均已达标。

3.采用H5页面，在“创新坪山”微信公众号-“@坪山”面向公众进

行调查问卷，吸引21037人参加，浏览人数为33685人次，转发次数为
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7426次，活动期间累计新关注人数9341人，净增长6234人。

4.对《坪山区“一网统管”职责清单》中涉及各部门行政许可、

行政处罚、行政奖励等各类事项法律法规依据进行更新，共更新法律

依据721条，删除642条，新增1600条，并完成400本文本印刷。

5.完成第五轮民生诉求流程优化工作，调研报告34份，从受理立

案、分拨、事件处置、评价考核、特殊事件、数据分析、制度方面提

出建议26条，并将成果落地。完成民生诉求改革资料汇编，包括政策

解读与背景介绍、民生诉求改革的探索与成效、 民生诉求改革对社会

治理的影响与重塑、民生诉求改革的未来。完成民生诉求研究报告，

包括相关政策背景及理论研究回顾、民生诉求热点问题、诉求群体现

状及分析研究；民生诉求盲点、痛点原因分析及研判建议；民生诉求

流程优化路径及未来发展趋势分析；民生诉求在数字政府、基层治理

改革中的功能定位；民生诉求与公共大数据的融合分析研究：民生服

务类诉求专项分析研究等内容，研究报告内容详实，具有较高理论价

值和实践意义。

（二）绩效评价指标分析

1.从项目决策角度分析

民生诉求项目预算测算依据明确，制定了明确的中长期目标及清

晰、细化、可量化的年度绩效目标。为保障项目实施，制定了审批上

报备案等机制，明确了项目实施的组织架构、人员分工等。

2.从项目管理角度分析

民生诉求项目由我局民情联系部主要负责。在项目准备阶段，按

照我局相关制度规定，组织项目进行需求论证、招投标或询价及合同

评审与签订工作；在项目实施阶段，组织专人负责，对项目执行进度

进行监督管理，对服务指标进行抽查考核，确保项目实施进度按计划
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进行；在项目完成阶段，对项目成果进行验收，待验收通过后，按照

相关报账程序完成付款。资金到位率100%，项目资金按照计划支出，

全年未出现超范围、超标准使用的情况。项目组织实施机构健全、分

工明确，项目管理制度能够及时更新，依照《坪山区民生诉求管理办

法（第五版）》执行。

3.项目绩效分析

2021年，民生诉求项目全年预算数519.61万元，全年执行数519.32

万元，执行率99.94%，整体项目实施工作完成效率高、服务质量达标。

其中，2021年完成政府采购金额293.23万元，抽检案件数达1300宗，

抽检来电通话录音310个，抽检回访记录310个，责任投诉量0件。民生

诉求项目为构建新型政民关系，提高民众获得感，打造人民满意的服

务型政府有巨大推动作用。

三、取得的成效

一是完成民生诉求第五轮流程优化。完成区民生诉求服务中心建

设，修订印发了《坪山区民生诉求管理办法（第五版）》。优化完善

《坪山区“一网统管”职责清单》，融合建筑废弃物、国有土地、文

明城市创建、城市管理、企业诉求服务等事项。完善民生诉求事件分

拨处置指引，收集《民生诉求事件分拨指引》（区级233项、街道489

项）、《民生诉求事件采集核实指引》（119项）、《民生诉求事件处

置指引》（171项），更新印发井盖类民生诉求事件核实、分拨、处置

指引。持续优化事件标准体系，新增民生工程、民生实事、民生需求

等民生类标签55个。开展民生供给侧服务机制研究。推进智能知识库

和智能客服机器人上线服务。国家发改委发文将“建立民有所呼、我

有所应的民生诉求响应机制”列为推广借鉴深圳47条创新举措和经验

做法之一；民生诉求改革经验做法获得市主要领导批示并要求全市推
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广。

二是顺利完成“社区党群服务中心+民生诉求系统”改革平推。将

区视频资源智慧管理平台、时空信息云平台软件下放至社区并做好分

级分权。开发“一网通”社区版，为社区书记、社区两委干部、“一

支队伍”人员开通“一网通”账号。为各社区指挥大厅开发可视化“5+x”

主题。指导各社区开展指挥大厅屏幕等硬件建设。推进“智慧码”试

点，选取中心公园、坪环社区、聚龙路等片区的城市部件进行“一码

融合”，搭建扫码上报事件场景。顺利完成全区23个社区平推工作的

阶段性验收。对民生诉求改革历程及成效进行总结提炼，形成了《坪

山区民生诉求改革资料汇编方案》。

三是创新推出企业诉求服务。通过在“创新坪山”增加企业诉求

服务入口，接入规上企业526家，开设账号831个。

四、存在的问题及原因分析

我局严格按照区财政局的相关要求，结合上一年度预算执行情况

和本年度预算收支变化因素开展预算编制。在预算执行过程中，因上

级领导临时交办事项且年初无相关预算经费，导致申请经费后民情联

系和宣传推广和培训预算项目调剂数额较大，超过了年初预算数的

10%。

五、相关建议和整改措施

我局将总结经验，严格按照相关制度和要求进行预算编制，全面

编制预算项目，优先保障相对刚性的费用支出项目，进一步提高预算

编制的科学性、严谨性和可控性。
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