
上海市文化旅游市场质量监测和服务中心 2025年度项目绩效目标汇总表

财政项目支出绩效目标申报表

（2025年度）

项目名称 文旅管理与服务 项目性质
其他一次性项

目
项目类别 特定目标类

主管部门
上海市文化和旅游

局
实施单位 上海市文化旅游市场质量监测和服务中心

计划开始

日期
2025-01-01

计划完成

日期
2025-12-31

项目资金

（元）

项目资金总额： 年度资金申请总额： 5,799,700.00

其中：财政资金
其中：当年财政拨款 5,799,700.00

上年结转资金 0.00

其他资金 其他资金 0.00

项目

绩效

目标

项目总目标 年度总体目标

根据《“12345”市民服务热线工作管理办

法》，市民服务热线是上海市政府非紧急

类政务平台，为进一步提高市文旅局市民

服务热线受理、办理工作质量和效率，提

高工作规范化和标准化水平，“旅游投诉

坐席人员经费”项目是保障质监服务中心

能够及时处理市文旅局的市民服务热线工

作，解答市民、企业提出的各类政策和公

共信息咨询；受理和办理市民、企业提出

的涉及政府公共管理和公共服务方面的投

诉请求；受理和办理市民、企业生产生活

中遇到的非紧急类求助；受理市民、企业

对本市经济发展、社会管理和城市建设等

各方面的意见建议。

一级指标 二级指标 三级指标 年度(/项目)指标值

绩效

指标

产出指标

数量指标

热线工单办理量 ≥60000.00(件)

信息监测报送量 ≥10.00(篇)

购置办公设备电脑 =15.00(台)

质量指标
热线工单处理标准达标 ≥90.00(%)

应急工单处置率 ≥90.00(%)

时效指标 热线工单办理及时率 ≥90.00(%)

效益指标

社会效益

指标
热线工单办结率 ≥90.00(%)

可持续影

响指标
应急响应机制健全性 建立健全

满意度指 服务对象 项目单位满意度 ≥80.00(%)



标
满意度指

标



财政项目支出绩效目标申报表

（2025年度）

项目名称 信息化建设项目 项目性质
其他一次性项

目
项目类别 特定目标类

主管部门
上海市文化和旅游

局
实施单位 上海市文化旅游市场质量监测和服务中心

计划开始

日期
2025-01-01

计划完成

日期
2025-12-31

项目资金

（元）

项目资金总额： 年度资金申请总额： 486,960.00

其中：财政资金
其中：当年财政拨款 486,960.00

上年结转资金 0.00

其他资金 其他资金 0.00

项目

绩效

目标

项目总目标 年度总体目标

根据质监服务中心机构改革后的职能调

整，进一步将职能内的业务工作整合到系

统中，覆盖业务发展的实际需求，通过信

息技术方式确保各项职能得以更高质量的

落实，赋能业务精细化发展，进一步优化

案件处置流程，提升投诉处理效率、增强

监测能力、优化诉调对接工作、实现柜台

接访业务信息化，显著提升中心的整体工

作效率和服务水平，满足政策要求和业务

需求，确保中心能够更好地履行其工作职

责，为市民提供更优质的公共服务。

一级指标 二级指标 三级指标 年度(/项目)指标值

绩效

指标

产出指标

数量指标

软件开发完成率 =100.00(%)

线上办件量 ≥50000.00(件)

数据分析报告数量 ≥30.00(篇)

质量指标 一次性验收合格率 =100.00(%)

时效指标 项目建设周期 ≤180.00(天)

效益指标

社会效益

指标

案件办结率 ≥95.00(%)

案件平均办结时间 ≤15.00(个工作日)

系统登录总次数（全年） ≥100000.00(次)

系统用户数量 ≥150.00(个)

系统全年正常运行天数 ≥360.00(天)

可持续影

响指标

旅游质量监督综合管理系统长效机

制
建立健全

满意度指

标

服务对象

满意度指

标

使用人员满意度 ≥85.00(%)


