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	1.天津市便民热线信息服务平台软件维护项目绩效目标表

	单位：天津市便民专线服务中心                                                      单位：万元

	项目名称
	天津市便民热线信息服务平台软件维护项目

	预算规模及
资金用途
	预算数
	20.00
	其中：财政
  资金
	20.00
	其他资金
	

	
	确保天津市便民热线信息服务平台信息安全和数据安全，连续稳定运行，减少业务中断带来的影响，提高应对突发事件的组织指挥能力和应急处置能力，最大限度地预防和减少突发信息安全事件及其造成的损害，确保系统的安全畅通，为用户提供及时、有效、稳定的服务。 

	绩效目标
	1.确保天津市便民热线信息服务平台信息安全和数据安全，连续稳定运行，减少业务中断带来的影响，提高应对突发事件的组织指挥能力和应急处置能力，最大限度地预防和减少突发信息安全事件及其造成的损害，确保系统的安全畅通，为用户提供及时、有效、稳定的服务。

	一级指标
	二级指标
	三级指标
	绩效指标描述
	指标值

	产出指标
	数量指标
	业务系统巡
检
	运维人员系统巡检次数
	4次/天

	
	质量指标
	系统无故障
运行率
	工单系统无故障运行情况
	≥99%

	
	时效指标
	系统故障修
复时间
	工单系统故障后修复的最长时间
	≤6小时

	
	成本指标
	运维成本
	本项目运行维护的资金投入
	≤20万元

	效益指标
	社会效益指
标
	服务满意度
	企业和群众的满意度
	≥95%

	满意度指标
	服务对象满
意度指标
	用户单位满
意度
	项目主管单位满意度
	≥98%




	2.天津市便民专线服务中心话务系统云服务项目绩效目标表

	单位：天津市便民专线服务中心                                                      单位：万元

	项目名称
	天津市便民专线服务中心话务系统云服务项目

	预算规模及
资金用途
	预算数
	200.00
	其中：财政
资金
	200.00
	其他资金
	

	
	采购600套云桌面服务和1套信创话务系统服务，提升话务员座席办公效率，实现继承现有话务系统语音话务能力，话务系统支撑能力、响应速度和稳定性明显增强。 

	绩效目标
	1.采购600套云桌面服务和1套信创话务系统服务，提升话务员座席办公效率，实现继承现有话务系统语音话务能力，话务系统支撑能力、响应速度和稳定性明显增强。

	一级指标
	二级指标
	三级指标
	绩效指标描述
	指标值

	产出指标
	数量指标
	完成替代计
算机终端数
	话务员座席电脑替换数量
	600点位

	
	质量指标
	系统正常运
行率
	话务系统正常运行效率
	≥99%

	
	时效指标
	故障修复响
应时效
	话务系统发生故障修复最长时间
	≤5小时

	
	成本指标
	项目建设成
本
	本项目资金投入
	≤200万元

	效益指标
	社会效益指
标
	工作效率
	话务员工作效率
	≥20%

	满意度指标
	服务对象满
意度指标
	使用方满意
度
	项目主管单位满意度
	≥98%



	3.天津12345热线质量控制和督办体系建设项目绩效目标表

	单位：天津市便民专线服务中心                                                      单位：万元

	项目名称
	天津12345热线质量控制和督办体系建设项目

	预算规模及
资金用途
	预算数
	50.00
	其中：财政
资金
	50.00
	其他资金
	

	
	提升诉求解决效率，优化资源配置，切实提升天津12345政务服务便民热线质效。

	绩效目标
	1.提升诉求解决效率，优化资源配置，切实提升天津12345政务服务便民热线质效。

	一级指标
	二级指标
	三级指标
	绩效指标描述
	指标值

	产出指标
	数量指标
	数据分析报告
	出具受理情况报告
	3份

	
	数量指标
	自动报告工具
	热线自动报告工具
	1套

	
	质量指标
	热线高频诉求事项分类目录
	对12345热线的高频诉求事项进行梳理分类
	1套

	
	时效指标
	项目最终完成时限
	整体项目最终完成时限
	2025年12月31日前

	
	成本指标
	质量控制和督办体系建设项目服务费用
	质量控制和督办体系建设项目整体服务费用
	≤50万元

	效益指标
	社会效益指
标
	提升12345热线服务质效
	提升12345热线为民服务能力、辅助科学决策能力、辅助城市治理能力
	提高

	满意度指标
	服务对象满
意度指标
	企业群众满意率
	企业群众对热线满意率
	≥93%



	4.天津12345政务服务便民热线平台智能化扩容升级项目-2024一般债绩效目标表

	

	单位：天津市便民专线服务中心                                                      单位：万元

	项目名称
	天津12345政务服务便民热线平台智能化扩容升级项目-2024一般债

	预算规模及
资金用途
	预算数
	139.20
	其中：财政
资金
	139.20
	其他资金
	

	
	推进12345政务服务便民热线平台智能化功能扩容升级，构建12345热线大数据分析平台。

	绩效目标
	1.推进12345政务服务便民热线平台智能化功能扩容升级，构建12345热线大数据分析平台。

	一级指标
	二级指标
	三级指标
	绩效指标描述
	指标值

	产出指标
	数量指标
	涉及升级和新建的系数量
	系统开发数量
	2套

	
	成本指标
	项目成本
	项目成本
	≤139.2万元

	
	时效指标
	智能回访机器人回访平均通话时间
	智能回访
	≤1分钟

	
	质量指标
	数据训练输出报告准确度
	数据大模型
	≥85%

	效益指标
	社会效益指标
	12345热线数据用户使用满意度
	规范业务质量
	≥98%

	满意度指标
	服务对象满
意度指标
	系统使用人员满意度
	系统使用人员满意度
	≥98%



	5.天津12345政务服务便民热线平台智能化升级和与110报警服务平台对接项目-2024一般债绩效目标表

	

	单位：天津市便民专线服务中心                                                      单位：万元

	项目名称
	天津12345政务服务便民热线平台智能化升级和与110报警服务平台对接项目-2024一般债

	预算规模及
资金用途
	预算数
	0.21
	其中：财政
资金
	0.21
	其他资金
	

	
	推进天津12345政务服务便民热线与110报警服务平台高效对接联动，同步提升12345政务服务便民平台智能化能力。

	绩效目标
	1.推进天津12345政务服务便民热线与110报警服务平台高效对接联动，同步提升12345政务服务便民平台智能化能力。

	一级指标
	二级指标
	三级指标
	绩效指标描述
	指标值

	产出指标
	数量指标
	软件系统开发数
	热线平台系统软件开发的数量
	1项

	
	质量指标
	软件升级完成率
	热线平台软件升级的完成程度
	≥100%

	
	质量指标
	语音转写准确度
	热线平台坐席助手语音转写的准确程度
	≥85%

	
	时效指标
	系统故障修复处理时间
	热线平台系统故障修复处理时间
	≤0.5小时

	
	成本指标
	软件开发成本二期款
	热线平台软件开发二期使用资金情况
	≤0.21万元

	效益指标
	社会效益指
标
	转接处置非警务类诉求成功率
	热线平台转接与处置非警务类群众诉求的成功比率
	100%

	满意度指标
	服务对象满
意度指标
	企业群众满
意率
	企业群众对热线平台服务的满意程度
	≥98%



	6.天津市便民专线服务中心一般债券利息-2025年债券利息绩效目标表

	单位：天津市便民专线服务中心                                                      单位：万元

	项目名称
	天津市便民专线服务中心一般债券利息-2025年债券利息

	预算规模及
资金用途
	预算数
	7.26
	其中：财政
资金
	7.26
	其他资金
	

	
	通过按时完成债券付息，保障投资者权益。

	绩效目标
	1.通过按时完成债券付息，保障投资者权益。

	一级指标
	二级指标
	三级指标
	绩效指标描述
	指标值

	产出指标
	数量指标
	偿还债务项
目
	偿还债务项目
	1个

	
	质量指标
	债券利息发
放率
	债券利息发放率
	100%

	
	时效指标
	偿还债券利
息及时性
	偿还债券利息及时性
	按时偿还

	
	成本指标
	偿还债券利
息金额
	偿还债券利息金额
	7.26万元

	效益指标
	社会效益指
标
	保障债券受
益人权益
	保障债券受益人权益
	有效保障

	满意度指标
	服务对象满
意度指标
	公众对偿还
债券利息投
诉次数
	公众对偿还债券利息投诉次数
	0次
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