
财政项目支出绩效目标表 

（2020年度） 

申报单位名称：上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心 

项目名称： 12333热线咨询平台项 
目经费 

项目类别： 经常性专项业务费 

计划开始日期： 2020-01-01 计划完成日期： 2020-12-31 

是否含有政府购买服务： 否 绩效类型： 事业/专业类 

项目概况： 

建设上海市人社局 12333热线咨询平台，一、从“一口咨询”服务角度 
出发，一号对外实现社会保障的统一咨询服务窗口，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。 

立项依据： 
1、《2017 年�12333 热线全媒体智能咨询平台项目评审报告》 2、《上海市

市 本级项目支出预算管理办法》 3、《中华人民共和国政府采购法》 

项目设立的必要性： 

项目绩效目标 （1）项目总目标 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、投诉举报服务，并及时收集和整理各种信息和问题 
并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。 （2）年度 
绩效目标 产出目标 按照预算金额及相关法律法规，完成 12333热线咨询平台组建，提高咨 
询服务质量，实现接通率提升。  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，提升群众服务的满意度； 

保证项目实施的制度、措施： 

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外包服务方签订合作协议， 
外包服务方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。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。 

项目实施计划： 

此项目的实施贯穿 2020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外包服务方提出 
整改措施，相关费用在下一季度项目管理费中扣减。 

总目标及阶段性目标： 

预算编制依据：根据《2017年 12333热线全媒体智能咨询平台项目评审报告》预算 
分为坐席租赁费和管理费两部分，坐席租赁费包含坐席人员费和系统运行费，经测算全年预 
算为 5093.26万元，管理费主要包括项目管理费等，全年预算 413.77万元。 
资金管理方式：根据合同按季与外包服务方结算服务费，向财政申请付款，财政审核后由国库 
收付中心统一拨付。 

本项目上年度市级财政资金使用情况 

项目总预算（元）： 55070152 项目当年预算（元）： 55070152 

同名项目上年预算额（元）： 70785200 同名项目上年预算执行数（元）： 70784807 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2020年绩效目标 

一级目标 二级目标 三级目标 指标目标值 

投入与管理 

投入管理 系统建设完成率 =1 

财务管理 专款专用率 =1 

实施管理 预算执行率 >98% 

资产管理 资产管理制度建全 建全 

产出目标 

数量 
综合接通率 >80% 

绩效考核次数 =4 

质量 
校验合格率 >98% 

培训准确性 =100% 

不满意电话当月抽检率 =100% 

时效 

一级故障 响应时间：≤10分钟内，故障处理时间≤9 
0分钟 

二级故障 响应时间：≤10分钟内，故障处理时间≤1 
80分钟 

三级故障 响应时间：≤10分钟内，故障处理时间≤2 
4小时 

培训及时性 =100% 

效果目标 
社会效益 公众投诉率 <0.01% 

满意度 综合满意度 >97% 

影响力目标 
长效管理 对项目的长期发展应该有相应的管理措施 建立 

人力资源 人力资源配备和培训应该满足可持续发展的需 
求 

建立 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

财政项目支出绩效目标表 

（2020年度） 

申报单位名称：上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心 

项目名称： 12345服务热线专项经 
费 

项目类别： 经常性专项业务费 

计划开始日期： 2020-01-01 计划完成日期： 2020-12-31 

是否含有政府购买服务： 是 绩效类型： 事业/专业类 

项目概况： 
为全面对接“12345”市民服务热线，我局成立了“局热线办”，并由局咨询服务中心承 

担相应职能，“一口对接”“12345”市民服务热线各项工作，该项目以政府购买服务 
的方式进行，预计共需服务人员 50名，由咨询服务中心负责项目实施和对人员进行管理。 

立项依据： 

1.《上海市人民政府办公厅关于印发<“12345”市民服务热线工作绩效考核办法> 
的通知》（沪府办[2018]61号） 2.《上海市人民政府办公厅关于转发市信 
访办制定的<“12345”市民服务热线工作管理办法>的通知》（沪府办[2018] 
62号） 3.《关于成立上海市人力资源和社会保障局“12345”市民服务热线 
领导小组的通知》（沪人社党委[2016]84号） 4.《关于印发<关于做好“ 
12345”市民服务热线工作的实施意见>的通知》（沪人社办[2017]10号） 

项目设立的必要性： 

为全面对接“12345”市民服务热线，负责接收、办理市政府“12345” 
市民服务热线转办的事项；办理、督办、反馈局系统各部门的具体承办工作和办理结果；负 
责市人力资源和社会保障局市民服务热线工作领导小组办公室的日常工作。 本中心进行前 
期调研和分析研究，明确了项目实施方法和工作内容，并联系相关业务单位确定了项目人数 
，取得编报项目所需的政策依据和基础数据，确定了实施方案。 

保证项目实施的制度、措施： 
年初预算经财政批复后，由中心委托第三方劳务派遣单位进行人员招聘录用、合同签订等工 

作，局热线办负责人员的现场管理及具体工作安排和工作考核，中心办公室对相应结算单据 
审核完成后，与劳务派遣单位进行项目款结算，资金拨付根据财政统一规定。 

项目实施计划： 

（1）编制年初预算，经财政审批后，项目实施并按季结算。 （2）每季季初由人力资源 
科负责编制用款计划，报中心办公室。 （3）每季由人力资源科负责编制人员工资清单交 
由劳务派遣单位确认，中心办公室根据确定无误的工资单，经中心领导审批后，通过政府采 
购相应程序拨付相应的项目款。 

总目标及阶段性目标： 
为全面对接“12345”市民服务热线各项工作，及时处理工单和提供知识库内容、转接 

座席设置、政策培训、派驻指导老师等工作，努力完成“12345”市民热线的各项考核 
指标，使“12345”市民服务热线满意、使人民群众满意。 

 

本项目上年度市级财政资金使用情况 

项目总预算（元）： 6,836,000 项目当年预算（元）： 6,836,000 

同名项目上年预算额（元）：  同名项目上年预算执行数（元）：  

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

2020年绩效目标 

一级目标 二级目标 三级目标 指标目标值 

投入与管理 

投入管理 
预算编制合理性 合理 

预算执行率 >95% 

预算资金到位率 =100% 

财务管理 
财务管理制度健全性 健全 

财务监控有效性 有效 

资金使用规范性 规范 

实施管理 

项目管理制度健全性 健全 

政府采购规范性 合规 

合同管理完备性 完备 

项目质量可控性 可控 

产出目标 
数量 转接接通率 >86% 

质量 先行联系率 =100% 

时效 工单办理及时情况 及时 

效果目标 
社会效益 

按时办结率 =100% 

诉求解决率 >98% 

满意度 市民满意率 >98% 

影响力目标 
长效管理 长效管理制度建设 制定并执行 

人力资源 人员流失率 <20% 

 


