
财政项目支出绩效目标表
（2020年度）

申报单位名称：上海市消费者投诉举报中心（上海市保护知识产权举报投诉服务中心）

项目名称： 消费者维权管理专项 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：

本项目的设立主要立足单位本职，紧紧围绕国家市场监管总局和上海市市场监管局对123
15执法体系建设要求，以及根据上海市政府对12345市民服务热线转办工作要求，充
分保障本单位在机构改革过程中，开展各项消费维权工作时对人力资源、话务设备软硬件、
系统维护、工作协调等必要内容的经费需求。

立项依据：

《市场监管总局关于整合建设12315行政执法体系更好服务市场监管执法的意见》原《
工商总局关于切实加强12315消费者权益保护工作的意见》《上海市市场监督管理局关
于成立上海市市场监督管理局市民服务热线承办工作领导小组的通知》《上海市市场监督管
理局关于印发<上海市市场监督管理局关于做好“12345”市民服务热线承办工作的实
施办法>的通知》《上海市市场监督管理局关于印发<上海市市场监管局“12345”市
民服务热线承办工作绩效考核办法>的通知》《上海市市场监督管理局关于办公用房使用情
况的说明》

项目设立的必要性：

1、近年来，12315热线的受理量以年均两位数的幅度不断增长，2018年全年受理
投诉举报咨询总量达90余万件，巨大的业务受理量给热线话务设备的承重能力带来了较大
压力，多次出现因话务量集中过大导致的系统故障，给广大消费者及时反映问题带来了一定
影响，尤其是“五线融合”后，增加了食品安全和特种设备等涉及人身安全事件的受理范围
，更需要及时受理相关问题的反映，故必须加强对热线话务软硬件设备的有效维护，确保热
线全天24小时畅通不中断；2、此外，近年来市领导和局领导对市民热线承办工作高度重
视，将其视为重要的民生工程，考核力度不断加大，与此同时，因“五线融合”不断完善，
12345承办工作量进一步激增，承办内容也更加复杂，工作协调难度也越来越大，为此
投入的人力物力也相应增加；3、为贯彻落实机构改革要求，根据市局统一部署，我单位将
与12331热线、12365热线、12358热线、12330热线整合成新的投诉举
报中心，新单位将搬迁至新场所办公。为使搬迁工作平稳有序，确保新场所拥有必要的办公
设施和热线话务环境，需要合理经费来对现有设施进行搬迁和移机，并且添置必要的软硬件
设施。

保证项目实施的制度、措施：
《“12345”市民服务热线工作绩效考核办法》《“12345”市民服务热线工作管
理办法》《12315热线话务受理考核制度》《星级话务员评审办法》《话务质量考核办
法》

项目实施计划：

2020年年初：通过公开采购方式确认相关服务的供应商，洽谈并签订服务合同，明确服
务预期实现效果；召开12345热线承办工作年度工作总结会，并详细制定年度工作计划
。2020年年中：对服务供应商提供的相关服务进行中期评价，对不足的地方提出意见建
议，协同服务供应商及时调整完善；按年度工作计划落实开展12345热线承办工作，并
做好半年度工作总结2020年年末：对服务供应商提供的全年服务效果进行综合评价，并
结合实际工作要求，对项目具体内容进行充分评估，确定后续服务的计划安排

总目标及阶段性目标：
有效提升12315热线话务处理能力，进一步提高热线平台服务能级，增强百姓感受度和
满意度；确保12345市民服务热线承办工作始终位于各委办部门前列

本项目上年度市级财政资金使用情况
项目总预算（元）： 6,229,239 项目当年预算（元）： 6,229,239

同名项目上年预算额（元）： 3,884,872 同名项目上年预算执行数（元）： 3,884,872
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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

预算编制合理性 合理

预算资金到位率 =100%

预算执行率 >=95%

财务管理
财务管理制度健全性 健全

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

资产管理 资产管理制度健全性 健全

产出目标

数量

12315话务设备维护完成率 =100%

话务设备授权完成率 =100%

12345市民热线协调工作完成率 =100%

质量

12315热线接通率 >=80%

12345市民热线三方转接接通率 >=80%

12345市民热线工单先行回复率 >=85%

时效
12345市民热线工单按时办结率 >=90%

12315热线语音留言处理及时率 >=90%

效果目标 满意度
12315热线话务满意度 >=90%

话务人员对话务设备使用满意度 >=95%

影响力目标
人力资源 12315热线话务人员占位率 >=80%

配套设施 应急灾备坐席数量 >=8个
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