项目支出绩效自评表

（2022年度）
	项目名称
	12123语音平台购买服务

	主管部门
	北京市公安局公安交通管理局
	实施单位
	北京市公安局公安交通管理局本级

	项目负责人
	蔚尚昆
	联系电话
	13910421006

	项目资金
（万元）
	
	年初预

算数
	全年预

算数
	全年

执行数
	分值
	执行率
	得分

	
	年度资金总额
	731.48
	976.0975
	976.0975
	10
	100%
	10

	
	其中：当年财政

拨款
	731.48
	976.0975
	976.0975
	—
	
	—

	
	  上年结转资金
	—
	—
	—
	—
	—
	—

	
	  其他资金
	—
	—
	—
	—
	—
	—

	年度总体目标
	预期目标
	实际完成情况



	
	《关于印发12123语音服务平台建设指导意见的通知》（公交管〔2016〕648 号）和《关于印发<12123语音服务平台推广应用工作方案>的通知》（公交管〔2018〕584号）、《关于印发《深化公安交管“放管服”改革10项便民利民服务措施》的通知》（公交管〔2019〕187号）文件要求，通过购买服务的方式建成北京12123语音服务平台，按照82路人工座席座席规模建设。按公安部要求，开通12123语音服务，面向全市1200万驾驶人、700万车主用户提供语音服务。
	项目已投入运行，2021年6月1日进入试运营，服务期三年，市民群众通过拨打12123就可以享受交管部门提供的信息查询、业务办理、咨询投诉、信息变更等25项交管服务。2022年以来，12123语音服务热线日均呼入量为15810个，接通率为62.7%，群众满意率高达99.4%。

	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
	数量指标
	租用82套语音坐席设备
	82台（套）
	82台（套）
	15
	15
	

	
	
	质量指标
	语音服务接通率
	≥80%
	62.7%
	10
	7.8
	该指标按日均呼入量1.5万通以内、话务团队人数达到160人时，语音服务接通率80%以上。由于目前北京12123语音服务热线话务团队规模为90人，未达预期160人规模，接通率未达到80%。

	
	
	
	服务满意率
	≥95%
	99.4%
	10
	10
	

	
	
	
	租用设备完好率
	≥100%
	100%
	15
	15
	

	
	
	
	故障响应时间
	≤30分钟
	5
	10
	10
	

	
	
	成本指标
	预算控制数
	≤731.4795万元
	728.4115万元
	10
	10
	因服务商部分月份服务指标未达标，2022年度，根据合同扣款合计30680元。

	
	效益指标
	社会效益指标
	为市民解决车驾管、交通违法缴纳、事故处理、交管业务咨询等语音服务
	优良中低差
	优
	10
	10
	

	
	满意度指标
	服务对象满意度指标
	社会/使用群体满意度
	优良中低差
	优
	10
	10
	

	总分
	100
	97.8
	


