
项目绩效自评价

项目名称：
12333热线全媒体智能咨询平

台项目经费
预算单位：

上海市人力资源和社会保障局咨询
服务中心

具体实施处（科室）：
中心12333

项目考核领导小
组

是否为经常性项目： 是

当年预算数（元）： 70,785,200.00 上年预算金额（元）： 33,513,600.00

预算执行数（元）： 70,784,807.00 预算执行率（%）： 100.00%

项目年度总目标：
项目绩效目标 （1）项目总目标 面向社会实行365天24小时提供人力资源和社会保障政策咨询、办
事指南、信息查询、投诉举报、12345工单处理等服务，并及时收集和整理各种信息和问题并及时反馈
各级领导及政策研究、制定部门为领导决策提供客观、公正的参考。

自评时间： 2020-04-10

绩效等级： 优秀

主要绩效：

2018年7月初，中心正式启动“12333热线全媒体智能咨询平台”项目工作，项目总经费
10,460万元，外包中标单位为上海电信百事应公司，项目期限从2018年7月1日至2019年1
2月31日共一年半时间。 电信百事应公司管理团队正式入驻12333平台后，全面接管平台
管理工作， 一是系统顺利割接运行。2018年11月30日，全媒体智能联络中心系统第一阶
段（基础功能）开发完毕并顺利割接，实现12333热线原有功能全部无缝衔接。新系统上线后，整体运
行效果稳定，彻底杜绝了以往因两个平台系统严重老化突然瘫痪而无法提供咨询服务的情况。 二
是开通线上客服。为了适应新时代咨询服务“移动化”、“互联网化”的大趋势，中心已于6月18日正式
开通多渠道线上客服，届时将通过局官网、官微和上海人社APP“智询通”服务接口提供“一对多”的线
上文字咨询服务。开通线上客服坐席10席，月均服务量占总服务量的10%左右，随着在线客服操作系统
的不断完善和人员补充，在线客服将继续提高服务占比，并成为热线服务的重要补充。 三是智能
化应用开发。经中心专业编辑团队的辛勤付出，平台智能化工作已完成需求收集，下半年已将进入开发实施
阶段，其中：智能知识库与智能机器人将与人工在线客服无缝对接，通过机器人学习机制，深入了解人社政
策咨询业务场景，为市民提供解答；智能质检系统采用语音分析引擎，对来电录音进行分析、挖掘，提升质
检效率和精准度；培训考试一体化系统支持学员在线学习培训课件，在线考试评分，将提升培训效率，也可
作为局系统人社知识题库支持各类知识竞赛、业务培训等。 优化后的自助服务于5月31日上线后，吸引
了大量来电者通过自助方式解决咨询问题，自助服务的占比由原来的18%剧增至40%以上，综合接通率
也由50%左右提升至70%左右，效果十分显著。 2018年7月，中心于公布了人员转型工作方案，
本着“平稳、平移”的原则，引导原政府购买服务合同咨询员进行劳动合同集中改签。半年后，集中改签工
作基本结束，大部分员工选择改签新劳动合同。目前，项目在册总人数为411人，改签新合同233人，
维持原合同79人，新招聘员工99人。 优化后的自助服务于5月31日上线后，吸引了大量来电者通过
自助方式解决咨询问题，自助服务的占比由原来的18%剧增至40%以上，综合接通率也由50%左右提
升至70%左右，效果十分显著。综合接通率也由50%左右提升至70%左右，效果十分显著。

主要问题：
1.项目管理制度应根据项目推进情况及时修订和完善。 2.2019年二季度实施考核以来，项目接通
率有大幅度提高，但整体不够稳定。

改进措施：
1.根据项目的推进情况，及时修订和完善项目的相关管理制度和项目考核办法。 2.督促电信应用全媒
体、智能化、多媒体手段稳定项目整体接通率。

一级指标 指标名称 指标解释 权重 自评分 备注

资金使用的合规性

项目资金使用是否符合相关
法律法规、制度和规定，项
目资金使用是否规范和安全
。

6 6

绩效目标合理性

项目所设定的绩效目标是否
依据充分，是否符合客观实
际，绩效目标与预算是否匹
配。

8 8

项目设立的规范性
项目的申请、设立过程是否
符合相关要求，用以反映和
考核项目立项的规范情况。

5 5
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投入与管理
(36分)

预算执行率 反映项目预算执行的进度 8 8

财务（资产）管理制度
的健全性和执行的有效

性

项目的财务制度是否健全、
完善、有效，用以反映和考
核财务管理制度对资金规范
、安全运行的保障情况，以
及反映和考核项目实施单位
对资金运行的控制情况。

5 5

项目管理制度的健全性
和执行的有效性

与项目直接相关的业务管理
制度是否健全、完善和有效
，项目实施是否符合相关业
务管理规定，是否为达到项
目质量要求而采取了必需的
措施。

4 3

产出目标
(34分)

综合接通率
反映中心接听总量与来电总
量之间的比值

10 2.22

质量控制合格率
反映中心接听来电的服务质
量完成情况指标

10 10

三级故障解决时间
反映项目三级故障解决时效
指标

3 3

一级故障解决时间
反映项目一级故障解决时效
指标

3 3

二级故障解决时间
反映项目二级故障解决时效
指标

3 3

成本控制情况
反映成本控制情况指标（项
目投入总量/热线接听总时
间）

5 5

效果目标
(15分)

社会认可度
有正面报道、获得奖励、表
彰等

5 5

投诉率
反映中心服务质量效果指标
，成立的投诉电话数与接听
总量的比例

4 4

综合满意率
反映中心服务质量效果指标
，为话为确认的满意度指标

6 6

影响力目标
(15分)

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

7 7

长效管理情况
对项目的长期发展应该有相
应的管理措施

8 8

合计 100 91.22

说明：1、依据本项目应实现的绩效目标或工作计划，对照已完成的情况，进行绩效自评。
2、绩效等级说明：自评分合计90（含）-100分为优秀，75（含）-90分为良好，60（含）-75分为合格，0-60分为不合格。
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3、产出目标、效果目标和影响力目标可根据项目情况自行增加绩效指标。
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