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上海市人力资源和社会保障局主要职能

  主要职能包括：

（一）贯彻执行人力资源和社会保障工作的法律、法规、规章和方针、政策。

（二）拟订人力资源市场发展规划和人力资源流动政策，负责境外人员在本市就业的管理工作。

（三）负责促进就业工作，拟订就业援助制度，促进创业带动就业；会同有关部门负责人才服务全国的有关工作。

（四）会同有关部门拟订机关事业单位人员工资收入分配政策，拟订机关事业单位人员福利和离退休政策。

（五）统筹拟订劳动、人事争议调解仲裁规定和劳动关系协调政策，完善劳动关系协调机制。

（六）参与人才管理工作，健全博士后管理制度，负责高层次专业技术人才选拔和培养工作。

（七）负责国（境）外智力、国（境）外专家、留学人员来华（回国）工作或定居的管理。

（八）会同有关部门拟订农民工工作综合性政策和规划。

（九）统筹建立覆盖城乡的社会保障体系。统筹拟订城乡社会保险及其补充保险政策和标准。

（十）负责拟订工伤保险、生育保险支付标准、诊疗项目、用药及服务设施范围。

（十一）负责就业、失业、社会保险基金预测预警和信息引导，拟订应对预案，实施预防、调节和控制，保持就业形势稳定。

（十二）负责有关行政复议受理和行政诉讼应诉工作。

（十三）承办市政府交办的其他事项



上海市人力资源和社会保障局机构设置

   上海市人力资源和社会保障局部门预算是包括上海市人力资源和社会保障局本部以及下属14家预算单位的综合收支计划。本部门
中，行政单位1家，事业单位14家,具体包括：
   1、上海市人力资源和社会保障局本部
   2、上海市劳动保障监察总队
   3、上海市社会保险事业管理中心
   4、上海市就业促进中心
   5、上海市机关事业单位福利事业中心
   6、上海市劳动人事争议仲裁院
   7、上海市职业技能鉴定中心
   8、上海市劳动能力鉴定中心
   9、上海市人力资源和社会保障局信息中心
   10、上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心
   11、上海市人才服务中心
   12、上海市职业能力考试院
   13、上海市干部培训中心
   14、上海市公共行政与人力资源研究所
   15、上海市人力资源和社会保障局宣传教育中心
 



名词解释

   （一）基本支出预算：是市级预算主管部门及所属预算单位为保障其机构正常运转、完成日常工作任务而编制的年度基本支
出计划，包括人员经费和公用经费两部分。

   （二）项目支出预算：是市级预算主管部门及所属预算单位为完成行政工作任务、事业发展目标或政府发展战略、特定目
标，在基本支出之外编制的年度支出计划。

   （三）“三公”经费：是与市级财政有经费领拨关系的部门及其下属预算单位使用市级财政拨款安排的因公出国（境）费、
公务用车购置及运行费、公务接待费。其中：因公出国（境）费主要安排机关及下属预算单位人员的国际合作交流、重大项目洽
谈、境外培训研修等的国际旅费、国外城市间交通费、住宿费、伙食费、培训费、公杂费等支出；公务接待费主要安排全国性专
业会议、国家重大政策调研、专项检查以及外事团组接待交流等执行公务或开展业务所需住宿费、交通费、伙食费等支出；公务
用车购置及运行费主要安排编制内公务车辆的报废更新，以及用于安排市内因公出差、公务文件交换、日常工作开展等所需公务
用车燃料费、维修费、过路过桥费、保险费等支出。

   （四）机关运行经费：指行政单位和参照公务员法管理的事业单位使用一般公共预算财政拨款安排的基本支出中的日常公用
经费支出。


 









2019年部门预算编制说明

    2019年，上海市人力资源和社会保障局预算支出总额为221,896万元，其中：财政拨款支出预算221,896万元。财政拨款支出
预算中，一般公共预算拨款支出预算221,896万元,政府性基金拨款支出预算0万元。财政拨款支出主要内容如下：

    1. “一般公共服务支出”科目44,793万元，主要用于人力资源事务、人才发展等方面的支出。

    2. “教育支出”科目30,080万元，主要用于地方教育附加安排的支出。

    3. “社会保障和就业支出”科目132,072万元，主要用于社会保障与就业事务、行政、事业单位缴纳的基本养老保险、职业
年金等方面的支出。

    4. “卫生健康支出”科目3,908万元，主要用于行政、事业单位缴纳的医疗保险费等方面的支出。

    5. “住房保障支出”科目11,043万元，主要用于行政、事业单位缴纳的住房公积金支出。



单位：元

项目 预算数 项目 预算数

一、财政拨款收入 2,218,956,423 一、一般公共服务支出 447,930,237

1. 一般公共预算资金 2,218,956,423 二、教育支出 300,800,892

2. 政府性基金 三、社会保障和就业支出 1,320,724,670

二、事业收入 四、卫生健康支出 39,075,412

三、事业单位经营收入 五、住房保障支出 110,425,212

四、其他收入

收入总计 2,218,956,423 支出总计 2,218,956,423

2019年部门财务收支预算总表

编制部门：上海市人力资源和社会保障局

本年收入 本年支出



单位：元

类 款 项

201 一般公共服务支出 447,930,237 447,930,237

201 10 人力资源事务 447,930,237 447,930,237

201 10 01 行政运行 61,654,287 61,654,287

201 10 02 一般行政管理事务 50,150,100 50,150,100

201 10 07 博士后日常经费 106,600,000 106,600,000

201 10 50 事业运行 229,525,850 229,525,850

205 教育支出 300,800,892 300,800,892

205 08 进修及培训 300,800,892 300,800,892

205 08 03 培训支出 300,800,892 300,800,892

208 社会保障和就业支出 1,320,724,670 1,320,724,670

208 01 人力资源和社会保障管理事务 830,710,585 830,710,585

208 01 01 行政运行 310,461,797 310,461,797

208 01 02 一般行政管理事务 78,826,962 78,826,962

208 01 05 劳动保障监察 15,462,928 15,462,928

2019年部门收入预算总表

编制部门：上海市人力资源和社会保障局

项目 收入预算

事业收入
事业单位
经营收入

其他收入
功能分类科目编码

功能分类科目名称 合计 财政拨款收入



类 款 项

项目 收入预算

事业收入
事业单位
经营收入

其他收入
功能分类科目编码

功能分类科目名称 合计 财政拨款收入

208 01 08 信息化建设 88,176,475 88,176,475

208 01 09 社会保险经办机构 91,844,211 91,844,211

208 01 10 劳动关系和维权 8,462,201 8,462,201

208 01 11 公共就业服务和职业技能鉴定机构 130,057,951 130,057,951

208 01 99 其他人力资源和社会保障管理事务支出 107,418,060 107,418,060

208 05 行政事业单位离退休 86,008,559 86,008,559

208 05 01 归口管理的行政单位离退休 5,761,135 5,761,135

208 05 02 事业单位离退休 21,600 21,600

208 05 05 机关事业单位基本养老保险缴费支出 57,693,084 57,693,084

208 05 06 机关事业单位职业年金缴费支出 22,061,940 22,061,940

208 05 99 其他行政事业单位离退休支出 470,800 470,800

208 07 就业补助 240,705,526 240,705,526

208 07 99 其他就业补助支出 240,705,526 240,705,526

208 99 其他社会保障和就业支出 163,300,000 163,300,000

208 99 01 其他社会保障和就业支出 163,300,000 163,300,000

210 卫生健康支出 39,075,412 39,075,412

210 11 行政事业单位医疗 38,765,412 38,765,412



类 款 项

项目 收入预算

事业收入
事业单位
经营收入

其他收入
功能分类科目编码

功能分类科目名称 合计 财政拨款收入

210 11 01 行政单位医疗 27,207,276 27,207,276

210 11 02 事业单位医疗 11,558,136 11,558,136

210 99 其他卫生健康支出 310,000 310,000

210 99 01 其他卫生健康支出 310,000 310,000

221 住房保障支出 110,425,212 110,425,212

221 02 住房改革支出 110,425,212 110,425,212

221 02 01 住房公积金 42,926,868 42,926,868

221 02 03 购房补贴 67,498,344 67,498,344

2,218,956,423 2,218,956,423合计



单位：元

类 款 项

201 一般公共服务支出 447,930,237 136,412,728 311,517,509

201 10 人力资源事务 447,930,237 136,412,728 311,517,509

201 10 01 行政运行 61,654,287 61,654,287

201 10 02 一般行政管理事务 50,150,100 50,150,100

201 10 07 博士后日常经费 106,600,000 106,600,000

201 10 50 事业运行 229,525,850 74,758,441 154,767,409

205 教育支出 300,800,892 300,800,892

205 08 进修及培训 300,800,892 300,800,892

205 08 03 培训支出 300,800,892 300,800,892

208 社会保障和就业支出 1,320,724,670 517,829,928 802,894,742

208 01 人力资源和社会保障管理事务 830,710,585 435,236,882 395,473,703

208 01 01 行政运行 310,461,797 310,461,797

208 01 02 一般行政管理事务 78,826,962 78,826,962

208 01 05 劳动保障监察 15,462,928 14,632,860 830,068

2019年部门支出预算总表

编制部门：上海市人力资源和社会保障局

项目 支出预算

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出



类 款 项

项目 支出预算

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出

208 01 08 信息化建设 88,176,475 22,135,017 66,041,458

208 01 09 社会保险经办机构 91,844,211 3,526,692 88,317,519

208 01 10 劳动关系和维权 8,462,201 6,214,581 2,247,620

208 01 11 公共就业服务和职业技能鉴定机构 130,057,951 51,302,683 78,755,268

208 01 99 其他人力资源和社会保障管理事务支出 107,418,060 26,963,252 80,454,808

208 05 行政事业单位离退休 86,008,559 82,593,046 3,415,513

208 05 01 归口管理的行政单位离退休 5,761,135 2,838,022 2,923,113

208 05 02 事业单位离退休 21,600 21,600

208 05 05 机关事业单位基本养老保险缴费支出 57,693,084 57,693,084

208 05 06 机关事业单位职业年金缴费支出 22,061,940 22,061,940

208 05 99 其他行政事业单位离退休支出 470,800 470,800

208 07 就业补助 240,705,526 240,705,526

208 07 99 其他就业补助支出 240,705,526 240,705,526

208 99 其他社会保障和就业支出 163,300,000 163,300,000

208 99 01 其他社会保障和就业支出 163,300,000 163,300,000

210 卫生健康支出 39,075,412 38,765,412 310,000

210 11 行政事业单位医疗 38,765,412 38,765,412



类 款 项

项目 支出预算

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出

210 11 01 行政单位医疗 27,207,276 27,207,276

210 11 02 事业单位医疗 11,558,136 11,558,136

210 99 其他卫生健康支出 310,000 310,000

210 99 01 其他卫生健康支出 310,000 310,000

221 住房保障支出 110,425,212 110,425,212

221 02 住房改革支出 110,425,212 110,425,212

221 02 01 住房公积金 42,926,868 42,926,868

221 02 03 购房补贴 67,498,344 67,498,344

2,218,956,423 803,433,280 1,415,523,143合计



单位：元

项目 预算数 项目 合计 一般公共预算 政府性基金预算

一、 一般公共预算资金 2,218,956,423 一、一般公共服务支出 447,930,237 447,930,237

二、 政府性基金 二、教育支出 300,800,892 300,800,892

三、社会保障和就业支出 1,320,724,670 1,320,724,670

四、卫生健康支出 39,075,412 39,075,412

五、住房保障支出 110,425,212 110,425,212

收入总计 2,218,956,423 支出总计 2,218,956,423 2,218,956,423

2019年部门财政拨款收支预算总表

编制部门：上海市人力资源和社会保障局

财政拨款收入 财政拨款支出



单位：元

类 款 项

201 一般公共服务支出 447,930,237 136,412,728 311,517,509

201 10 人力资源事务 447,930,237 136,412,728 311,517,509

201 10 01 行政运行 61,654,287 61,654,287

201 10 02 一般行政管理事务 50,150,100 50,150,100

201 10 07 博士后日常经费 106,600,000 106,600,000

201 10 50 事业运行 229,525,850 74,758,441 154,767,409

205 教育支出 300,800,892 300,800,892

205 08 进修及培训 300,800,892 300,800,892

205 08 03 培训支出 300,800,892 300,800,892

208 社会保障和就业支出 1,320,724,670 517,829,928 802,894,742

208 01 人力资源和社会保障管理事务 830,710,585 435,236,882 395,473,703

208 01 01 行政运行 310,461,797 310,461,797

208 01 02 一般行政管理事务 78,826,962 78,826,962

208 01 05 劳动保障监察 15,462,928 14,632,860 830,068

2019年部门一般公共预算支出功能分类预算表

编制部门：上海市人力资源和社会保障局

项目 一般公共预算支出

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出



类 款 项

项目 一般公共预算支出

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出

208 01 08 信息化建设 88,176,475 22,135,017 66,041,458

208 01 09 社会保险经办机构 91,844,211 3,526,692 88,317,519

208 01 10 劳动关系和维权 8,462,201 6,214,581 2,247,620

208 01 11 公共就业服务和职业技能鉴定机构 130,057,951 51,302,683 78,755,268

208 01 99 其他人力资源和社会保障管理事务支出 107,418,060 26,963,252 80,454,808

208 05 行政事业单位离退休 86,008,559 82,593,046 3,415,513

208 05 01 归口管理的行政单位离退休 5,761,135 2,838,022 2,923,113

208 05 02 事业单位离退休 21,600 21,600

208 05 05 机关事业单位基本养老保险缴费支出 57,693,084 57,693,084

208 05 06 机关事业单位职业年金缴费支出 22,061,940 22,061,940

208 05 99 其他行政事业单位离退休支出 470,800 470,800

208 07 就业补助 240,705,526 240,705,526

208 07 99 其他就业补助支出 240,705,526 240,705,526

208 99 其他社会保障和就业支出 163,300,000 163,300,000

208 99 01 其他社会保障和就业支出 163,300,000 163,300,000

210 卫生健康支出 39,075,412 38,765,412 310,000

210 11 行政事业单位医疗 38,765,412 38,765,412



类 款 项

项目 一般公共预算支出

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出

210 11 01 行政单位医疗 27,207,276 27,207,276

210 11 02 事业单位医疗 11,558,136 11,558,136

210 99 其他卫生健康支出 310,000 310,000

210 99 01 其他卫生健康支出 310,000 310,000

221 住房保障支出 110,425,212 110,425,212

221 02 住房改革支出 110,425,212 110,425,212

221 02 01 住房公积金 42,926,868 42,926,868

221 02 03 购房补贴 67,498,344 67,498,344

2,218,956,423 803,433,280 1,415,523,143 合计



单位：元

类 款 项

 合计

2019年部门政府性基金预算支出功能分类预算表

编制部门：上海市人力资源和社会保障局

项目 政府性基金预算支出

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出



单位：元

类 款

301 工资福利支出 622,035,644 622,035,644

301 01 基本工资 82,468,212 82,468,212

301 02 津贴补贴 295,766,652 295,766,652

301 03 奖金 5,463,068 5,463,068

301 07 绩效工资 66,704,148 66,704,148

301 08 机关事业单位基本养老保险缴费 57,693,084 57,693,084

301 09 职业年金缴费 22,061,940 22,061,940

301 10 职工基本医疗保险缴费 30,603,096 30,603,096

301 11 公务员医疗补助缴费 8,162,316 8,162,316

301 12 其他社会保障缴费 4,714,260 4,714,260

301 13 住房公积金 42,926,868 42,926,868

301 99 其他工资福利支出 5,472,000 5,472,000

302 商品和服务支出 171,220,534 171,220,534

302 01 办公费 21,134,603 21,134,603

2019年部门一般公共预算基本支出部门预算经济分类预算表

编制部门：上海市人力资源和社会保障局

项目 一般公共预算基本支出

部门预算经济分类科目编码
经济分类科目名称 合计 人员经费 公用经费



类 款

项目 一般公共预算基本支出

部门预算经济分类科目编码
经济分类科目名称 合计 人员经费 公用经费

302 02 印刷费 1,278,000 1,278,000

302 03 咨询费 1,854,000 1,854,000

302 04 手续费 128,300 128,300

302 05 水费 1,851,600 1,851,600

302 06 电费 8,868,300 8,868,300

302 07 邮电费 9,642,000 9,642,000

302 09 物业管理费 36,478,284 36,478,284

302 11 差旅费 2,701,400 2,701,400

302 12 因公出国（境）费用 5,593,000 5,593,000

302 13 维修（护）费 11,240,940 11,240,940

302 14 租赁费 8,590,769 8,590,769

302 15 会议费 907,800 907,800

302 16 培训费 3,672,800 3,672,800

302 17 公务接待费 1,259,037 1,259,037

302 26 劳务费 8,564,000 8,564,000

302 27 委托业务费 728,000 728,000

302 28 工会经费 7,184,895 7,184,895



类 款

项目 一般公共预算基本支出

部门预算经济分类科目编码
经济分类科目名称 合计 人员经费 公用经费

302 29 福利费 10,411,180 10,411,180

302 31 公务用车运行维护费 3,055,000 3,055,000

302 39 其他交通费用 15,908,345 15,908,345

302 99 其他商品和服务支出 10,168,281 10,168,281

303 对个人和家庭的补助 2,838,022 2,838,022

303 01 离休费 2,815,062 2,815,062

303 02 退休费 22,960 22,960

310 资本性支出 7,339,080 7,339,080

310 02 办公设备购置 7,290,080 7,290,080

310 99 其他资本性支出 49,000 49,000

803,433,280 624,873,666 178,559,614 合计



单位:万元

小计 购置费 运行费

1,073.70 559.30 176.90 337.50 32.00 305.50 13,424.26

部门“三公”经费和机关运行经费预算表

编制部门：上海市人力资源和社会保障局

2019年“三公”经费预算数

2019年机关运行
经费预算数合计 因公出国(境)费 公务接待费

公务用车购置及运行费



其他相关情况说明

一、2019年“三公”经费预算情况说明 

    2019年“三公”经费预算数为1,073.70万元，比2018年预算增加减少117.6万元。其中：

   （一）因公出国（境）费559.30万元，比2018年预算减少65万元，主要原因是机构改革部门出国经费划出。

   （二）公务用车购置及运行费337.50万元，比2018年预算减少22.3万元，主要原因是机构改革部门公车运行费划出。

   （三）公务接待费176.90万元。比2018年预算减少30.3万元，主要原因是机构改革部门公务接待费划出。

二、机关运行经费预算

    2019年上海市人力资源和社会保障局（部门）下属1家机关和5家参公事业单位财政拨款的机关运行经费预算为13,424.26万
元。

三、政府采购情况

    2019年本部门政府采购预算37183万元，其中：政府采购货物预算2386.7万元、政府采购工程预算710万元、政府采购服务预
算34086.3万元。2019年本部门面向中小企业预留政府采购项目预算金额14447.16万元，其中，预留给小型和微型企业的政府采
购项目预算为5913.91万元。
四、绩效目标设置情况

    按照本市预算绩效管理工作的总体要求，本部门15个预算单位开展了2019年项目预算绩效目标编报工作，编报绩效目标的项
目126个，涉及项目预算资金134535.9万元。



12333热线全媒体智能咨询平台项目经费情况说明
 

一、项目概述
上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心为进一步提升人社业务咨询和经办服务水平，秉持新形势下政府对外服

务转型的要求，整合现有12333和962218两套咨询平台，建设新一代12333热线全媒体智能咨询平台，坚持“以人为本”
的服务宗旨；“民有所求、我有所助”的服务理念；以及“接听及时、应答准确、服务周到、热情真诚”的服务标准，
更好的满足广大市民的服务需求。

建设上海市人社局12333热线全媒体智能咨询平台，一、从“一口咨询”服务角度出发，一号对外实现劳保、人事人
才和医保的统一服务窗口，真正达到便民利民；二、从智能化角度出发，优化资源配置，整合多部门服务全资源，调动
政府服务潜力，覆盖群众社会化全媒体渠道，实现智能化服务管理；三、从精细化服务角度出发，统一服务规范流程，
通过业务细化分类，实现由总到分、由粗到细的服务引导。形成上下一体、标准一致的咨询服务体系，推进12333热线咨
询服务科学化、规范化发展，促进上海人社局依法行政和科学决策。

    此项目包括咨询员费用、人员管理费、税金、基础语音平台租金、全媒体智能化叠加功能租费、后台六大板块运维
费六个子项目。
二、立项依据
1、国家发改委、财政部《关于在公共服务领域推广政府和社会资本合作模式指导意见》（国办发【2015】42号）
2、国务院关于印发《“十三五”推进基本公共服务均等化规划》的通知（国发【2017】9号）
3、国务院关于印发《新一代人工智能发展规划》的通知（国发【2017】35号）
4、人社部《关于印发“互联网+人社”2020行动计划的通知》（人社部发【2016】105号）
5、人社部《关于加快推进12333电话咨询服务事业发展的指导意见》（人社厅发【2016】186号）
6、关于印发2017年人力资源和社会保障电话咨询服务工作要点的通知（人社信息函【2017】9号）
三、实施主体
    此项目是由上海市人力资源和社会保障局主管，由上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心负责实施。其中：

    由上海市人力资源和社会保障咨询服务中心与上海电信百事应信息有限公司签订合作协议，上海电信百事应信息有
限公司根据要求提供基础语音平台建设及维护、全媒体智能叠加功能的建设和热线整体运营管理。主要包含（1）建设“
12333”热线全媒体智能咨询平台，为市民提供劳动就业、社会保障、创业培训、人事人才相关法律法规、政策等方面的
咨询服务及电子邮件处理；（2）提供社会保险账户查询、办事指南、电话办事、在线智能咨询系统维护等服务；（3）
受理劳动保障、医疗保险、政风行风等电话举报业务；（4）承接并先行处理由人力资源和社会保障局热线办转办的人社
业务工单、承接处理“12345”热线转接电话；（5）根据咨询服务中心要求，承担人力资源和社会保障局领导及系统各
处室单位交办的信息收集、政策宣传、电话调查等工作；（6）配合完成咨询服务中心要求的其他工作。

    项目资金申请及拨付、对项目供应商、咨询平台指导和监督以及项目考核和审计稽核由上海市人力资源和社会保障
局咨询服务中心负责具体实施。



四、实施方案

    此项目的实施贯穿2019年全年度，其相关费用按季进行结算。上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心每季度按
服务细则对热线运营质量、平台系统使用情况进行考核，每季度考核一次，若考核不合格，上海市人力资源和社会保障
局咨询服务中心应向项目供应商提出整改措施，相关费用在下一季度项目管理费中扣减。人员经费应按财政有关规定，
按实结算，每年年底进行一次清算。

五、实施周期
    此项目为经常性项目，需每年予以实施。
六、年度预算安排
2019年该项目预算7,138.72万元。其中：
1、咨询员费用5,231.52万元。主要用于12333咨询服务热线人员工资、福利、单位缴社会保险费、公积金等支出。

2、人员管理费502.20万元，主要用于向项目供应商应支付的平台管理费、培训管理费、质量监控管理费、系统维护管理
费。

3、税金383.00万元，主要用于此项目价款中包含的增值税及相关税费。

4、基础语音平台租金440.00万元，主要用于项目中华为基础语音平台及配套软硬件设备租赁费。
5、全媒体智能化叠加功能租费432.00万元，主要用于项目中全媒体智能化功能软硬件设备租赁费。
6、后台六大板块运维费150.00万元，主要用于此项目中12345工单管理、平台运行数据分析、政策业务大数据分析、人
社业务交互、知识库、办公系统六大模块运行维护费。
七、绩效目标
详见《上海市财政支出项目绩效目标申报表》



项目名称

项目总目标

年度绩效目标

一级指标 二级指标 三级指标

综合接通率

系统建设完成率

招聘人员完成率

专款专用率

服务人员培训率

质量控制合格率

服务人员流失率

成本控制情况

一级故障

二级故障

三级故障

综合满意度

投诉率

长效管理情况

人力资源对项目可持续影响

公众满意度

影响力目标

效果目标
≤0.01%

=100%

<4.97元/分钟

≥90.00%

产出目标

数量目标

=100%

人力资源配备和培训应该满足可持续发展的需求

响应时间：≤30分钟内，故障处理时间≤180分钟

响应时间：立即响应，故障处理时间≤90分钟

时效目标

≥97.00%

对项目的长期发展应该有相应的管理措施

社会效益目标

响应时间：≤30分钟内，故障处理时间≤24小时

满意度目标

上海市财政支出项目绩效目标
(2019年)

指标目标值

分解目标

12333热线全媒体智能咨询平台项目经费

面向社会实行365天24小时提供人力资源和社会保障政策咨询、办事指南、信息查询、投诉举报、12345工单处理等服务，并及时收集和整理
各种信息和问题,及时反馈各级领导及政策研究、制定部门为领导决策提供客观、公正的参考。

1.产出目标：按照预算金额及相关法律法规，完成12333热线全媒体智能联络中心平台组建，提高咨询服务质量，实现接通率提升。
2.效果目标：①提升12333热线智能化技术水平；②丰富群众的移动化服务受理渠道；③提升平台的精细化、移动化、智能化运营管理；④
建立高效的业务协同模式，提升业务管理服务能力；⑤维持12333热线整体平台的系统稳定；⑥维持服务人员队伍的人员稳定；⑦通过培训
和考核，确保服务人员的咨询服务质量；⑧提高12333热线整体接通率。
3.影响力目标：提升群众服务的满意度。

≤20.00%

=100%

质量目标
≥98.00%

≥80.00%

=100%
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