
财政项目支出绩效目标表
（2020年度）

申报单位名称：上海市旅游质量监督所

项目名称： 旅游投诉热线服务 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： 其他类

项目概况： 行业投诉举报电话接听，12345投诉平台在线维护和申诉受理服务。

立项依据： 根据中华人民共和国旅游法第七条、第九十一条至九十三条之规定。

项目设立的必要性：

1、近年来旅游服务质量投诉案件受理量每年呈不断增长的趋势，受理渠道包括来电、来访
、书面寄件或快递、“12345”市民服务热线、“12301”国家文化和旅游部旅游
投诉平台、信访等。2012年起“12345”市民服务热线开始运行，2016年“1
2301”国家文化和旅游部旅游投诉平台开始运行，随着两个线上旅游投诉案件受理平台
的开通，我单位须要承担每日转办工单收发、回复等新增工作，且工单转办量也呈逐年增长
的趋势。“12345”市民服务热线2018年全年工单转办9557件、2019年截
至8月底9175件，“12301”国家文化和旅游部旅游投诉平台2018年全年转办
投诉4114件、2019年截至8月底3520件。由于我单位额定编制人员20人，实
际编制人员15人，要全面、有效完成各渠道旅游投诉案件受理、处理及其他质监所职能工
作，确实存在人员紧张的情况。自2016年起，质监所正式申请立项“旅游投诉热线座席
人员经费项目”，通过外包服务的形式，建立起一支专业负责962020及12301旅
游咨询、投诉热线座席工作的队伍。并成功运行至今有四个年头，已成为上海旅游咨询、投
诉热线电话接待的重要力量，协助质监所承担起上海旅游投诉案件座席接听的工作职责，为
广大人民群众提供了切实的帮助和有效的服务。2、随着2019年文旅融合的工作推进，
我单位将承担更多的工作内容，其中包括“12345”市民服务热线文化和旅游两方面转
办工单整合后的收单、处理、回复等工作，故2020年“旅游投诉热线座席人员经费项目
”必须继续担负起热线来电接听服务工作，还须配合我单位业务专员共同落实好“1234
5”市民服务热线的工作。

保证项目实施的制度、措施：

1、对项目承包方的服务提供情况进行监督 质监所将与项目实际承包方保持积极、有序、
定期地沟通，安排项目负责专员与承包方专员建立点对点的沟通机制。对项目工作内容的实
际开展情况进行专业考核，并将考核情况与承包方及时沟通，对项目的实施进行有效监督，
保证立项初心要求的有效实现，对广大人民群众和社会负责。2、对项目坐席工作人员进行
培训和考核 质监所将与承包方对项目坐席工作人员进行业务培训，列出全年培训工作计划
。质监所负责业务技能指导，承包方负责落实培训安排管理。

项目实施计划：
1、根据程序要求进行项目招投标工作；2、与项目中标承包方签订项目外包服务合同；3
、与项目承包方按项目内容落实具体工作；4、对项目执行情况进行监督及项目工作人员进
行培训、考核等工作；5、切实保障项目全年工作目标的高质量完成。

总目标及阶段性目标：

1、保证监督人工接通率、人工应答及时率、咨询应答率、紧急或特急类工单转送率数据，
使项目服务实现效率性；2、保证咨询、投诉座席服务的政策、法律法规解读应答具备专业
性；3、保证项目工作人员电话沟通语言具有规范性；4、保证项目工作人员沟通态度保持
亲和力和耐心。必须有效率、高质量地完成项目工作内容，符合窗口单位接待人民群众的工
作要求。促使来电寻求帮助，进行咨询、投诉维权的人民群众对反馈问题得到的接听服务感
到满意，努力提升政府形象，树立热线电话的口碑，建立质监所在人民群众心中的公信力。

本项目上年度市级财政资金使用情况
项目总预算（元）： 2,500,000 项目当年预算（元）： 2,500,000

同名项目上年预算额（元）： 同名项目上年预算执行数（元）：
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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

预算执行率 =100%

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

资格审核（含复审）规范性 规范

信息公开实现率 规范

产出目标

数量
回复率 =100%

接通率 =100%

质量 评价项目验收合格率（%） =100%

时效 回复时限 =1

效果目标
社会效益 社会效益目标 >=90%

满意度 满意率 >=70%

影响力目标
长效管理 长效管理考核机制 健全

人力资源 人员到位率 =100%
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