
上海市文化旅游市场质量监测和服务中心2024年度项目绩效目标汇总表

财政项目支出绩效目标申报表
（2024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 2024-01-01 计划完成日期 2024-12-31

项目资金
（元）

项目资金总额 年度资金申请总额 4,073,000.00

其中：财政资金

其中：当年财政拨款 4,073,000.00

      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

确保“12345”市民服务热线全年无休运作，提供业务咨询并做好数据分析
，为市文旅局决策发挥辅助参考作用，充分展现“民政为民”服务理念；根
据“12345”市热办的工作要求，认真做好市民服务热线各项承接工作，不
断完善热线服务人员的培训及日常管理，提升市民的满意度；提升
“12345”年度绩效考核在同类部门中的成绩。加强热线宣传，不断提高文
旅系统热线的知晓度和美誉度。

一级指标 二级指标 三级指标 年度(/项目)指标值

绩效
指标

成本指标 经济成本指标 热线客服人员配置单位成本 ≤16.29(万元/年)

产出指标

数量指标

热线工单办理量 ≥20000.00(件)

信息监测报送量 ≥10.00(份)

热线客服人员配置人数 =25.00(人)

质量指标

热线工单处理标准达标率 =100.00(%)



应急工单处置率 ≥95.00(%)

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(%)

纠纷调处量 ≥15000.00(件)

旅游投诉问题纠纷处置率 ≥95.00(%)

可持续影响指标 应急响应机制健全性 建立健全

满意度指标
服务对象满意度

指标
热线投诉人员满意度 ≥70.00(%)

绩效
指标

产出指标

质量指标



财政项目支出绩效目标申报表
（2024年度）

项目名称 信息化运维项目 项目性质 其他经常性项目 项目类别 其他运转类

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 2024-01-01 计划完成日期 2024-12-31

项目资金
（元）

项目资金总额 年度资金申请总额 175,230.00

其中：财政资金

其中：当年财政拨款 175,230.00

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

全面配合文旅投诉属地化管理机制，为市区二级文旅投诉处理机构提供业
务运行的优质载体，实现建立一套完整的投诉案件办理（案件录入、流转
、处理、诉转案、调诉对接）和数据统计分析等业务为一体的数字化工作
程序和方法。

一级指标 二级指标 三级指标 年度(/项目)指标值

绩效
指标

成本指标 经济成本指标 系统运行维护成本 ≤17.52(万元)

产出指标

数量指标

功能模块更新数量 ≥10.00(项)

系统（软件）维护数量 ≥1.00(套)

质量指标 系统运维验收通过率 =100.00(%)

时效指标

系统日常运维及时率 =100.00(%)

系统应急响应及时率 =100.00(%)

效益指标

社会效益指标

系统正常运行率 =100.00(%)

重大信息安全事故发生数 ≤1.00(起)



系统用户数量 ≥120.00(个)

内部业务办结率 ≥90.00(%)

可持续影响指标 应急响应机制健全性 健全

满意度指标
服务对象满意度

指标
系统使用人员满意度 ≥90.00(%)

绩效
指标

效益指标

社会效益指标


