
财政项目支出绩效目标表
（2020年度）

申报单位名称：上海市绿化和市容管理局行政服务中心

项目名称：
绿化市容环卫热线运作和受

理处置工作经费
项目类别： 其他一次性项目

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： 其他类

项目概况： 本项目实施内容为通过劳务派遣方式增加绿化市容热线受理岗位及行政受理岗位人员。

立项依据：

《上海市人民政府关于做好“12345”市民服务热线工作的意见》（沪府〔2012〕
85号）、《上海市人民政府办公厅关于印发<上海市“12345”市民服务热线办理试
行办法>的通知》（沪府办〔2012〕95号）《上海市人民政府办公厅印发关于进一步
加强“12345”市民服务热线建设工作意见的通知》（沪府办〔2013〕34号）《
全面推进“一网通办“加快建设智慧政府工作方案””》（沪委办发[2018]）14号

项目设立的必要性：

为做好“12345”市民服务热线工作，上海市人民政府发布了《上海市人民政府关于做
好“12345”市民服务热线工作的意见》（沪府〔2012〕85号）、《上海市人民
政府办公厅关于印发<上海市“12345”市民服务热线办理试行办法>的通知》（沪府
办〔2012〕95号）和《上海市人民政府办公厅印发关于进一步加强“12345”市
民服务热线建设工作意见的通知》（沪府办〔2013〕34号）。为进一步发挥热线作为
构建服务型政府重要平台的作用，及时解决市民诉求，切实解决事关发展和民生的实际问题
，促进机关行政效能转型升级，真正使热线成为服务市民的主要抓手和重要载体，上海市绿
化和市容管理局行政服务中心拟通过劳务派遣方式聘用人员从事热线运作和城市环境卫生管
理，提高热线的受理能力和效率，促进公众诉求处置效果的提升。《全面推进“一网通办“
加快建设智慧政府工作方案””》要求本市各级政府部门按照受办分离的要求，从用户视角
和需求出发，以减环节、减材料、减证明、减时间为目标，整合优化部门审批事项业务流程
，推动形成协同通办的网上办理机制，真正做到“让数据多跑路，让群众少跑腿”。上海市
绿化和市容管理局行政服务中心拟通过劳务派遣方式，辅助局机关做好行政审批受理、批后
监管的效能监察、信访办理等方面工作。

保证项目实施的制度、措施：
党政办公室负责编制项目计划，经批准后实施，并负责对聘用人员的业绩考评，财务科负责
资金拨付的申请和款项的支付。

项目实施计划：
本项目的预算经费为140.64万元,全部来源于市财政拨款。11月30日前完成全部
资金支付。

总目标及阶段性目标：

通过劳务派遣方式聘用人员，进一步发挥热线作为构建服务型政府重要平台的作用，及时解
决市民诉求，切实解决事关发展和民生的实际问题，促进机关行政效能转型升级，真正使热
线成为服务市民的主要抓手和重要载体。2020年“绿化市容环卫热线运作和受理处置工
作经费”项目的实施将推动上海市绿化和市容热线接听及诉求处理工作上新台阶。

本项目上年度市级财政资金使用情况
项目总预算（元）： 1,406,400 项目当年预算（元）： 1,406,400

同名项目上年预算额（元）： 1,296,100 同名项目上年预算执行数（元）： 1,296,100
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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 预算资金到位率 =99%

财务管理 预算执行率 =99%

实施管理 资金使用规范性 规范

产出目标

数量 人员聘用完成率 >=90%

质量 派遣人员合格率 >=90%

时效 派遣人员到岗及时性 及时

效果目标 社会效益 对保障绿化市容环卫热线运行的作用 有效保障

影响力目标 长效管理 项目的可持续性 可持续
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财政项目支出绩效目标表
（2020年度）

申报单位名称：上海市绿化和市容管理局行政服务中心

项目名称：
全市绿化、市容、环卫、林

业诉求处置督查督办
项目类别： 其他一次性项目

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： 其他类

项目概况：

中共中央办公厅 国务院办公厅2016年12月印发《关于进一步把社会主义核心价值观
融入法治建设的指导意见》，意见要求“深化政风行风建设，切实纠正行业不正之风”。《
国务院办公厅转发国务院纠正行业不正之风办公室关于2012年纠风工作实施意见的通知
》（国办发〔2012〕25号）将深入推进政风行风建设作为纠风工作的七个主要任务之
一。国务院要求各部门、各行业要强化政风行风监管，健全职业道德规范，深入开展创建人
民满意的部门和行业活动，大力推行公共服务标准化建设。进一步规范民主评议工作，开展
民主评议基层站所和服务窗口活动，促进纠风重点部门和行业带头做好系统评议。全面推广
电台、电视台、报纸、网络等多种媒体联动的政风行风热线模式，不断拓展群众反映问题、
表达诉求和民主监督的渠道。《市政府办公厅转发市纠风办关于2013年纠风工作实施意
见》（沪府办发〔2013〕30号）将“完善群众诉求反映与处理机制，加强查信办案”
作为本市纠风工作的三个主要任务之一，上海市政府要求“开展“12345”市民服务热
线效能监察，将“12345”市民服务热线作为监督政府绩效的一个平台，加强对各区、
各部门及有关承办单位的效能监察，开展群众对政府服务的满意度测评，推动政府工作效能
不断提高。”，以及 “加强典型案件剖析，发现部门和行业存在的制度漏洞和薄弱环节，
研究从源头上解决不正之风的措施，建立长效管理机制”。作为“12345“市民服务热
线及“12319“城建热线绿化市容方面市民诉求的受理单位，上海市绿化和市容管理局
行政服务中心历年来通过委托第三方专业测评机构采用测评、评估和调研等方式，对热线受
理的相关数据进行了分析，并挖掘受理中存在的问题，并提出建议，达到了推动绿化市容行
业市民诉求处置过程中问题的解决，促进绿化市容行业诉求处置效果提升和绿化市容行业政
风行风的改善。上海市绿化和市容管理局行政服务中心2019年拟继续实施该项目，采用
通过政府采购方式委托第三方专业测评机构的方式对绿化、市容、环卫、林业四个行业市民
诉求的先行联系率、实际解决率、市民满意度等内容的测评、分析、研究，找出问题，提出
建议，进一步促进绿化市容行业市民诉求处置效果的提升及绿化市容行业政风行风的改善。

立项依据：

中共中央办公厅国务院办公厅2016年12月印发《关于进一步把社会主义核心价值观融
入法治建设的指导意见》《国务院办公厅转发国务院纠正行业不正之风办公室关于2012
年纠风工作实施意见的通知》（国办发〔2012〕25号）《市政府办公厅转发市纠风办
关于2013年纠风工作实施意见》（沪府办发〔2013〕30号）

项目设立的必要性：
通过对“12345”热线及“12319”热线转来诉求与绿化市容热线受理诉求处置情
况的测评及典型案例的分析，深入了解社会公众对诉求处置满意度，分析处置中存在的问题
，提出相关建议，推动诉求处置工作管理水平的提高，促进公众满意度的提升。

保证项目实施的制度、措施：
督察科负责编制项目计划，并根据批准的计划编制实施方案，并负责与第三方测评机构的协
调与沟通，财务科负责资金拨付的申请和款项的支付。

项目实施计划：
本项目的预算经费为49万元,全部来源于市财政拨款。初步计划6月30日前申请拨款2
5万元，10月31日前申请拨款24万元。

总目标及阶段性目标： 推动诉求处置工作管理水平的提高，促进公众满意度的提升。

本项目上年度市级财政资金使用情况
项目总预算（元）： 490,000 项目当年预算（元）： 490,000

同名项目上年预算额（元）： 720,000 同名项目上年预算执行数（元）： 720,000
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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 预算资金到位率 >=99%

财务管理 预算执行率 >=99%

实施管理 采购规范性 规范

产出目标

数量 热线录音监听 >=8500个

质量
热线诉求回访率 >=95%

年度报告完成率 =100%

时效 项目完成时间 2020年

效果目标 社会效益 公众满意度 >=80%

影响力目标 配套设施 项目的可持续性 可持续
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