
2025 年度 12368 诉讼服务热线外包服务
项目支出绩效评价报告

为全面了解评价我院 2025 年度 12368 诉讼服务热线外包服

务项目财政资金使用规范性、有效性，加强预算支出管理，提

升诉讼服务便民质效，现对该项目支出情况开展绩效评价，报

告如下：

一、项目概况

（一）项目背景、立项依据

2019 年 7 月 31 日，最高人民法院发布了《关于建设一站

式多元解纷机制一站式诉讼服务中心的意见》，明确要求健全

立体化诉讼服务渠道，打造“厅网线巡”为一体的诉讼服务中

心，通过诉讼服务大厅、诉讼服务网、移动终端、12368 诉讼

服务热线、巡回办理等多种渠道，为当事人提供一站通办、一

网通办、一号通办、一次通办的诉讼服务。同时，意见明确了

将能够由社会第三方辅助完成以及能够外包的服务性工作全部

剥离出来，通过购买服务，由社会化专业化团队开展。

为贯彻落实最高人民法院关于一站式诉讼服务中心建设的

指导意见，满足持续增长的诉讼服务需求，我院通过政府购买

服务方式实施 12368 诉讼服务热线外包服务项目，持续提升诉

讼服务标准化、规范化、智能化水平。

（二）项目资金管理情况



该项目 2025 年度预算 133.13 万元，全年实际支出 132.98

万元，预算执行率为 99.9%。

（三）项目绩效目标及实现情况

该项目拟通过开展 12368 诉讼服务热线外包服务，引入专

业化外包服务力量，提升我院 12368 诉讼服务热线运营管理水

平和服务质效，及时响应群众诉讼咨询、案件查询、诉求反映

等需求，畅通群众司法诉求表达渠道，构建一号通办、高效便

民的现代化诉讼服务体系，切实提升司法公信力和群众获得感。

2025 年度，项目执行情况良好，基本达成绩效目标。

二、项目绩效评价目的与结论

（一）项目绩效评价目的

本次从项目立项、绩效目标设定、资金使用管理、项目运

行管理、项目产出情况等多维度对 12368 诉讼服务热线外包服

务项目开展绩效评价，旨在全面评价项目财政资金使用效益、

服务履约质量与司法便民成效，查找项目实施存在的问题，优

化项目管理，提升司法便民服务水平和社会满意度。

（二）项目绩效评价结论

2025 年度，我院 12368 诉讼服务热线外包服务项目执行情

况到位，项目实施规范，社会效益良好，基本完成年度各项绩

效目标。根据绩效评价指标体系，绩效评价等级为“优”。

三、取得的成效

通过引入专业化外包运营，统一整合咨询、查询、投诉、



联系法官等服务，建立标准化接听、工单转办、限时督办机制，

来电接听率、受理及时率显著提升，全年接听处理群众来电

17.2 万人次，切实减轻群众诉累，打通司法服务“最后一公

里”。

四、存在的问题

本项目各绩效指标虽已达到年初设定的指标值，但存在个

别指标可量化性不足的问题。如社会效益指标的指标值设置为

“有效提升”，实际达成情况难以具体衡量及有效印证。

五、相关建议和整改措施

后续我院将在绩效评价指标设置环节加强与相关部门的沟

通，深入了解项目实施背景、方案、目标等，挖掘项目的可量

化性指标，提高绩效指标的细化程度和可量化性，确保绩效评

价结果可衡量、可印证。


