
财政项目支出绩效自评表

（2025年度）

项目名称 信息化建设项目

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

项目资金

（万元）

年初预算数 全年预算数 全年执行数 分数 执行率(%) 得分

年度资金总额： 48.70 48.70 47.09 10.00 96.69 9.67

其中：当年财政

拨款
48.70 48.70 47.09 - 96.69 -

上年结转资金 0.00 0.00 0.00 - 0.00 -

其他资金 0.00 0.00 0.00 - 0.00 -

年度

总体

目标

预期目标 实际完成情况

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。

本项目通过开发案件快处、窗口来访接待电子化、升

级诉调对接工作，并完成与语音短信平台等功能的对

接，赋能我单位各项业务工作效能提升，推动纠纷调

解智能化建设。本项目应用软件模块的开发与调试工

作于 2025 年 9 月上旬完成，9 月下旬上线试运行，

各项功能运行正常、平稳，并取得软件检测、安全测

评报告，测评结果符合相关标准要求。

通过本次平台升级改造，旅游投诉处理工作各方面效

能均有显著提升。从试运行统计数据来看，平台在短

期内已被广泛应用：全市各网络成员单位通过平台共

办理投诉 16185 件，涉及全市 16 个区文旅局和数十家

文旅企业。其中相当比例的投诉通过“快处”机制快

速化解。这一机制有效减少了进入行政流程的案件

量，提升了纠纷处理效率。事实证明，平台激发了企

业主动化解纠纷的积极性，对于投诉量较大的企业而

言，其投诉处理效率相较系统升级前提升了 30%以

上。诉调对接方面，平台与法院诉讼调解系统的对接

运行顺畅。试运行期间有 53 件旅游合同纠纷类诉讼案

件通过诉调对接模块进入诉前调解程序。对于调解未

成功的案件，法院的裁判结果将通过平台及时反馈给

质监服务中心调解员，实现了每件纠纷从调解到诉讼

结果的闭环处理。这一线上诉调衔接机制确保了纠纷

处理的连续性和透明度，大幅提高了涉及司法程序案

件的办理效率，充分体现了“诉源治理”的要求。窗

口接待服务方面，来访接待模块使前台接待更加高效

便捷。试运行期间，我单位现场接待来访群众共 25人
次，其中咨询 7 件、投诉 18 件（有 7 件现场投诉经登

记后转为正式投诉案件）。借助信息化手段，工作人



员能够当场将来访者信息及诉求快速录入系统，取代

繁琐的纸质登记，避免了手工记录可能导致的差错。

系统自动将来访事项与线上投诉案件关联起来，保证

了后续办理的连续性和可追溯性，实现了柜台接访业

务的全流程数字化。同时，平台与我单位语音呼叫系

统进行了集成，在试运行阶段自动识别并转录了

22937条电话语音记录，语音转写成功率达到 100%。

这意味着所有通过电话反映的投诉信息都被系统自动

识别转存为文本并完整留存，方便事后查询和分析，

进一步提高了投诉受理工作的质量。综上可见，本项

目的实施切实提高了投诉处理效率，强化了行政调解

与司法诉讼的衔接配合，提升了窗口接待服务的便捷

度和规范性，为文化旅游市场投诉处理工作带来了积

极变化。

一级

指标

二级

指标
三级指标 年度指标值 实际完成值 分值 得分

偏差原因分析

及改进措施

产出

指标

数量

指标

线上办件量
≥50000.00

(件)
159877.00

(件)
10.00 10.00

数据分析报告数量 ≥30.00(篇) 71.00(篇) 10.00 10.00

软件开发完成率 =100.00(%) 100.00(%) 10.00 10.00

质量

指标
一次性验收合格率 =100.00(%) 100.00(%) 10.00 10.00

时效

指标
项目建设周期 ≤180.00(天) 180.00(天) 10.00 9.00

效益

指标

社会

效益

指标

案件平均办结时间
≤15.00(个工

作日)
7.90(个工作

日)
5.00 5.00

案件办结率 ≥95.00(%) 99.30(%) 5.00 5.00

系统全年正常运行天数 ≥360.00(天) 365.00(天) 5.00 5.00

系统用户数量 ≥150.00(个) 198.00(个) 5.00 5.00

系统登录总次数（全年）
≥100000.00

(次)
886458.00

(次)
5.00 5.00

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 达成指标 5.00 5.00

满意

度指

标

服务

对象

满意

度指

标

使用人员满意度 ≥85.00(%) 85.70(%) 10.00 8.00

总分 100.00 96.67

评分等级 优



财政项目支出绩效自评表

（2025年度）

项目名称 文旅管理与服务

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

项目资金

（万元）

年初预算数 全年预算数 全年执行数 分数 执行率(%) 得分

年度资金总额： 579.97 579.97 577.25 10.00 99.53 9.95

其中：当年财政

拨款
579.97 579.97 577.25 - 99.53 -

上年结转资金 0.00 0.00 0.00 - 0.00 -

其他资金 0.00 0.00 0.00 - 0.00 -

年度

总体

目标

预期目标 实际完成情况

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。

2025年度共收到热线工单 156218件，工单办理量、办

结率、服务天数、报告报送等均完成相关指标，项目

服务效率提高。通过引入信息化系统完善工单流转程

序，提升工作效能；针对项目工作人员的工作能力及

服务态度，共组织业务能力培训 5期；依据实际工作

需要编撰工作手册，为项目组人员提供完善且实时更

新的政策法规及资讯信息资料，不断提升咨询投诉坐

席服务的专业度与规范性。

一级

指标

二级

指标
三级指标 年度指标值 实际完成值 分值 得分

偏差原因分析

及改进措施

产出

指标

数量

指标

热线工单办理量
≥60000.00

(件)
156218.00

(件)
10.00 10.00 工单数量上升

信息监测报送量 ≥10.00(篇) 52.00(篇) 10.00 10.00
2025年加强了信息报

送力度，实行周报机

制

购置办公设备电脑 =15.00(台) 15.00(台) 10.00 10.00

质量

指标

应急工单处置率 ≥90.00(%) 100.00(%) 10.00 10.00 应急工单均处置解决

热线工单处理标准达标 ≥90.00(%) 99.70(%) 10.00 10.00
除少量工单因系统问

题超期，均已按照要

求进行处置

时效

指标
热线工单办理及时率 ≥90.00(%) 99.70(%) 10.00 10.00

因系统负载较高出现

卡顿，加之数据接口

异常，导致少量工单

超期

效益 社会 热线工单办结率 ≥90.00(%) 100.00(%) 10.00 10.00 工单均已办结



指标

效益

指标

可持

续影

响指

标

应急响应机制健全性 建立健全

部分达成指

标并具有一

定效果

10.00 8.00

热线工单处置涉及市

区两级，部分工单流

转至属地后，可能存

在时差，处理有所滞

后。2025年度已试行

节假日应急快速调处

机制。

满意

度指

标

服务

对象

满意

度指

标

项目单位满意度 ≥80.00(%) 89.00(%) 10.00 10.00

项目工作人员顺利完

成 2025年工作任务，

后续将持续加强人员

培训，不断提升项目

质效。

总分 100.00 97.95

评分等级 优


