
财政项目支出绩效自评表
(2021 年度)

项目名称 12333热线咨询平台项目经费

主管部门
上海市人力资源和社会保障

局
实施单位

上海市人力资源和
社会保障局咨询服

务中心

项目资金
（元）

     年初预算数 全年预算数 全年执行数  分值  执行率 得分

年度资金总额 60008002.00 60008002.00 60,008,002 10 100.00% 10

    其中：当年财政拨款 60008002 60008002 —   

                上年结转资金 0 0 —   

                其他资金 0 0 —

年度
总体
目标

预算目标 实际完成情况

产出目标按照预算金额及相关法律法规，完成12333
热线全媒体智能联络中心平台组建，提高咨询服务质量，
实现接通率提升。效果目标①提升12333热线智能化
技术水平；②丰富群众的移动化服务受理渠道；③提升平
台的精细化、移动化、智慧化运营管理；④建立高效的业
务协同模式，提升业务管理服务能力。⑤维持12333
热线整体平台的系统稳定；⑥维持服务人员队伍的人员稳
定；⑦通过培训和考核，确保服务人员的咨询服务质量；
⑧提高12333热线整体接通率，提升群众服务的满意
度；

2021年，局咨询中心坚持以习近平新时代
中国特色社会主义思想和习近平总书记考察上
海时的重要讲话精神为指导，深化落实国办《
关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导
意见》文件精神，紧紧围绕我局 “抓班子、
带队伍、促工作、上水平”专项行动要求，聚
焦党史学习主题教育深化推进“我为群众办实
事”和“局长走流程”等系列活动，全面完成
了全年工作目标。中心截止11月底总来电量
603.5万个，其中人工咨询接听回复量3
43.0万个，自动服务总量114.2万个
，综合接通率为76.70%，利用“智询通
”人工智能咨询系统提供智能咨询服务近45
6万次。在今年三季度内实现了热线接通率较
大幅度的提升，由年初65%左右提升至80
%以上（2021年国标为综合服务率80%
以上），服务满意率达到99%以上。

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
坐席人员数

=340个 340 15 15

质量指标
综合接通率

>=0.8 0.767 20 11

综合接通率有波动
，人员不稳定，2
021年下半年综

合接通率已达标。
相关措施1.通加

增加人员，稳定咨
询员队伍。2、通
过技术手段增加接
听能力，化解接通

压力。

时效指标

一级故障解决时间
<=90分钟 <=90分钟 5 5

二级故障解决时间 <=180分钟 <=180分钟 5 5
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绩
效
指
标 三级故障解决时间

<=24小时 <=24小时 5 5

效益指标

社会效益指标

质量控制合格率
>=0.98 0.99 10 10

投诉率
<=0.0001 <=0.0001 10 10

可持续影响指标

人力资源对项目可持续

影响

人力资源配备和培
训应该满足可持续

发展的需求

人力资源配备和培
训应该满足可持续

发展的需求
5 5

长效管理情况

对项目的长期发展
应有相应的管理措

施

对项目的长期发展
应有相应的管理措

施
5 5

满意度指标 服务对象满意度指标
综合满意度

>=0.97 0.9755 10 10

总分 100 91.00  
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