
项日基本情况表

项目名称 天津市便民专线服务中心运行经费

主管预算部门
天津市人民政府政务服务

项目实施单位 天津市便民专线服务中心
（营商环境）办公室

项目负责人 许春梅 联系电话 022-24538025

项目起止时间 2020 年 1 月 一 2020 年 12 月

天津市便民专线服务中心是集政府服务、公共服务、社会服务于一 体，通过“

8890889。 ”

一个号码对外 24 小时受理群众诉求的综合性公共服务平台，于 2015 年 5 月 20 日正式开通，
目前已整合 76 条政府热线。 2019 年平台全年受理量达到 1239.28 万件，日最高受理量为

项目概况
61250 万件，涉及交通、消费维权、供热、城市管理、医疗卫生等 300 余类问题。

市便民专线服务中心现有两个办公场所，总面积 7000 余平方米。 随着平台话务量的
逐年增加，为保障接通率，中心增加话务坐席数量，不断壮大合同制员工队伍。 2020 年话
务坐席数量将达到 560 个，合同制员工人数将达到 1030 人。 此项目资金主要用于天津市
便民专线服务中心合同制员工的工资发放、日常运行、办公场地租赁等。

为贯彻党中央关于生活服务便利化的工作部署，回应
群众呼声，积极推进政府管理创新和职能转变。 市政府印

项目立项依据
发了《天津市便民服务专线管理规定以2015 年天津市人民
政府令第 18 号）、《天津市便民服务专线管理实施细则以津
政办发〔2015〕 48 号）。 2015 年 5 月 20 日，依托原 8890 家
庭服务网络平台对政府服务热线进行整合，成立了天津市
便民专线服务中心，被列为当年二十项民心工程之 一 。

该项目实施后， 一 是通过整合全市电话服务资源，实
现一 个平台受理群众问题，有助于节省人工，降低行政成

项目申报可行性
本；二是实现群众问题全过程监督监控，提高问题解决效
率，有助于提高行政效能；三是制定了《现场运行管理规
定》《绩效考核管理规定》等 33 项管理制度和运行管理、转

项目立项情况 办督办、质量保障、数据分析等 4 类保障机制，确保平台安
全、稳定、高效运行。

天津市便民专线服务中心作为全市唯 一 的电话服务
综合平台，主要承担解答公众咨询，提供有关公共信息服
务工作；受理群众生活服务求助事项，转办、交 办、督办事
项处置；承担收集和整理群众生活服务求助反映的社情民
意和社会动态，进行社情舆情的综合分析等工作。 自开通

项目申报必要性
以来，累计受理各类问题已突破 5000 余万件，日平均受理
3.4 万件，在宣传党的政策、化解社会矛盾和保持社会和谐
稳定方面，取得了较大成效，已成为企业群众不可或缺的
“

帮手 ”，市委市政府与企业群众的
“

连心桥飞为保障接通
率，更及 时 地为企业群众服务，天津市便民专线服务中心
增加合同制员工额定人数至 1030 人，增加了相应的经费
支出。

项目实施内容 计划启动时间 计划完成时间

招聘新员工 2020 年初 2020 年底，根据实际情况，
分阶段招录，补充队伍。

项目实施进度计划

租赁中继线路、专线链路 2020 年 1 月 2020 年 12 月

对员工开展入职培训11、在
2020 年初 每月进行培训

岗培训｜、专项培训｜｜
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项日支出绩效目标表

( 2020年度）

项目名称 天津市便民专线服务 项目起止时间 2020年1月 一 2020年12月
中心运行经费

主管预算部门 天津市人民政府政务服务 项目实施单位 天津市便民专线服务中心（营商环境）办公室

项目资金 其中：财政拨款 10,000.0 

（万元〉
10,000.0 

其他资金

绩 1. 保障1030名合同员工薪酬支出和7000平米业务用房经费支出。
效 2. 保障30条中继线路和专线链路费用支出。目 3. 开展相关培训｜｜，全年培训ii 8000人次。标

一级指标 二级指标 三级指标 指标值

设置坐席数 560个

录用合同制员工人数 1030人

数量指标 全年受理（ 咨询）量 750万件

租赁中继线路、专线链路 30条

开展培训人次 8000人次

接通率 大于90%
质量指标

中继线开通率 100% 

产出指标
招聘新员工

2020年底，根据实际情况，
分阶段招录，补充队伍。

时效指标 租赁中继线路、专线链路 2020年底完成
绩
效 对新员工开展入职培训、对老
指 员工开展在岗培训II、对班组长 2020年底完成
标 开展专项培训

运营成本 9878. 2万

戚本指标 租赁中继线路、专线链路 111. 8万

开展培训 10万

营商环境相关问题受理数量 20000个
经济效益指标

显著降低群众咨询戚本

天津8890微博影响力 在人民网政务指数微悔影响力
效益指标 社会效益指标

排名中名列同行业前六名

对于企业群众的方便性、 明显提升便利度

可持续影响指标 为我市有关工作的科学决策 每月向市委、市 政府报送
提供数据支撑 《舆情专报》等

满意度指标 服务对象满意度指标 群众对坐席满意率 大于80%

2 

—2—




