
财政项目支出绩效目标申报表

（2022年度）

项目名称
962121呼叫平台及监

督中心日常运作
项目类别 一次性项目

主管部门 上海市房屋管理局 实施单位 上海市物业管理事务中心

计划开始日期 2022-01-01 计划完成日期 2022-12-31

项目资金

项目资金总额 11,443,633 年度资金申请总额 11,443,633

其中：财政资金 11,443,633
其中：当年财政拨款 11,443,633

上年结转资金

其他资金 其他资金

项
目
绩
效
目
标

项目总目标
年度总目标

（2022 年 - 2022年）

为市民开通了一个便捷反映诉求的渠道，使各类物业矛盾
和问题能够得到及时化解,负责本市房屋应急维修和物业
呼叫中心业务的监督指导。平台全年365天每天24小
时受理居民的各类物业诉求和咨询，受理的业务类型从报
修拓展到投诉、咨询和重大事项报告。项目连接全市16
个区的18个呼叫中心、19个应急中心、220个街镇
房屋管理机构、1800多家物业服务企业以及1300
0多个住宅小区，每年承担160多万次的电话量。除接
听来电外，项目还把12345市民服务热线、1231
9城建服务热线的转办件，电视、电台、报纸媒体关于物
业管理方面的舆情以及市物业中心所处置的物业类信访全
部纳入962121信息系统，实现物业信息的“全覆盖
”。

为解决市民物业方面的疑问提供咨询服务；为
方便市民维修提供报修服务；为化解物业矛盾
提供投诉服务；做好物业服务热线年报等相关
数据分析，投诉处置率达到99%。
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一级指标 二级指标 三级指标 指标目标值

产出指标

数量指标

技能比武竞赛场次 >=19次

年度分析报告 =1份

季度分析报告 =4份

物业服务热线年报 =1份

投诉处置率 >=99%

质量指标

962121平台运行服务 365天*24小时

962121电话接通率 >=95%

维修办结率 >=99%

先行联系率 =100%

时效指标

962121平台咨询回复
及时率

=100%

投诉处置及时 及时
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效益指标

社会效益指标

小区运行安全水平提升 提升

居住环境品质 提升

回访满意度 >=90%

可持续影响指标
相关应急预案 齐全

长效管理机制 健全

满意度指标 服务对象满意度指标 居民满意度 >=90%
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