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中共上海市委、上海市人民政府信访办公室主要职能

    中共上海市委、上海市人民政府信访办公室是市委办公厅的工作机关。
    主要职能包括：
    1、贯彻执行党和国家及本市有关信访工作的方针、政策及法律、法规、规章，受理、交办、转送人民群众给市委、市政府的来信
来访来电（包括传真、电话、电子邮件），承办中央国家机关转办、交办的信访事项，协调处理市领导批办、交办的信访事项；
    2、督促检查向有关区县政府、市政府委办局或有关单位转办、交办的信访事项，直接办理或组织会办重要的信访事项，会同有关
部门协调处理从信访渠道反映出来的综合性社会矛盾，履行提出改进工作建议、完善政策解决问题建议、给予行政处分建议三项职
责，信访件办理情况查询工作；
    3、定期统计各类信访数据，分析预测信访走势，及时掌握信访突出问题和各类群体性矛盾产生、发展、变化情况，综合研究信访
工作情况，整理选编重要信访信息；
    4、市政府信访事项复查复核委员会日常工作，组织开展复查复核工作；
    5、负责本市群众进京上访劝返工作，与有关单位组成驻京信访工作组，负责日常工作和集中劝返工作；
    6、拟定本市信访工作法规、规章草案和有关政策建议，对本市各区县政府、市政府各委办局的信访工作进行业务指导，定期召开
信访工作会议，交流经验，研究问题，表彰先进，制订信访干部培训计划并组织实施；
    7、指导上海市信访学会工作，组织信访理论研究；
    8、市委、市政府交办的其他事项。



中共上海市委、上海市人民政府信访办公室机构设置

    中共上海市委、上海市人民政府信访办公室设11个内设机构，包括：秘书处、办信处、接访处、来访协调处、网上信访处、复查
复核处、督查处、综合处、信息技术处、人民建议征集处和市民服务热线管理办公室。



名词解释

   （一）基本支出预算：是市级预算主管部门及所属预算单位为保障其机构正常运转、完成日常工作任务而编制的年度基本支
出计划，包括人员经费和公用经费两部分。
   （二）项目支出预算：是市级预算主管部门及所属预算单位为完成行政工作任务、事业发展目标或政府发展战略、特定目
标，在基本支出之外编制的年度支出计划。
   （三）“三公”经费：是与市级财政有经费领拨关系的部门及其下属预算单位使用市级财政拨款安排的因公出国（境）费、
公务用车购置及运行费、公务接待费。其中：因公出国（境）费主要安排机关及下属预算单位人员的国际合作交流、重大项目
洽谈、境外培训研修等的国际旅费、国外城市间交通费、住宿费、伙食费、培训费、公杂费等支出；公务接待费主要安排全国
性专业会议、国家重大政策调研、专项检查以及外事团组接待交流等执行公务或开展业务所需住宿费、交通费、伙食费等支
出；公务用车购置及运行费主要安排编制内公务车辆的报废更新，以及用于安排市内因公出差、公务文件交换、日常工作开展
等所需公务用车燃料费、维修费、过路过桥费、保险费等支出。
   （四）机关运行经费：指行政单位和参照公务员法管理的事业单位使用一般公共预算财政拨款安排的基本支出中的日常公用
经费支出。



2019年部门预算编制说明

    2019年，中共上海市委、上海市人民政府信访办公室预算支出总额为17,148万元，其中：财政拨款支出预算17,148万元。
财政拨款支出预算中，一般公共预算拨款支出预算17,148万元,政府性基金拨款支出预算0万元。财政拨款支出主要内容如下：

    1. “一般公共服务支出”科目15,983万元，主要用于人员经费、公用经费等基本支出和12345市民服务热线服务外包项目
经费等项目支出。

    2. “社会保障和就业支出”科目394万元，主要用于缴纳机关在职人员基本养老保险缴费等支出。

    3. “卫生健康支出”科目164万元，主要用于缴纳机关在职人员医疗保险费等支出。

    4. “住房保障支出”科目606万元，主要用于缴纳机关在职人员住房公积金等住房改革支出。



部门预算01表

单位：元

项目 预算数 项目 预算数

一、财政拨款收入 171,482,661 一、一般公共服务支出 159,834,265

1. 一般公共预算资金 171,482,661 二、社会保障和就业支出 3,944,336

2. 政府性基金 三、卫生健康支出 1,642,116

二、事业收入 四、住房保障支出 6,061,944

三、事业单位经营收入

四、其他收入

收入总计 171,482,661 支出总计 171,482,661

2019年部门财务收支预算总表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

本年收入 本年支出



部门预算02表

单位：元

类 款 项

201 一般公共服务支出 159,834,265 159,834,265

201 03 政府办公厅（室）及相关机构事务 159,834,265 159,834,265

201 03 01 行政运行 26,494,265 26,494,265

201 03 02 一般行政管理事务 133,340,000 133,340,000

208 社会保障和就业支出 3,944,336 3,944,336

208 05 行政事业单位离退休 3,544,336 3,544,336

208 05 01 归口管理的行政单位离退休 185,480 185,480

208 05 05 机关事业单位基本养老保险缴费支出 2,388,324 2,388,324

208 05 06 机关事业单位职业年金缴费支出 955,332 955,332

208 05 99 其他行政事业单位离退休支出 15,200 15,200

208 08 抚恤 400,000 400,000

208 08 01 死亡抚恤 400,000 400,000

210 卫生健康支出 1,642,116 1,642,116

210 11 行政事业单位医疗 1,612,116 1,612,116

事业单位
经营收入

其他收入
功能分类科目编码

功能分类科目名称 合计 财政拨款收入

2019年部门收入预算总表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

项目 收入预算

事业收入



类 款 项

事业单位
经营收入

其他收入
功能分类科目编码

功能分类科目名称 合计 财政拨款收入

项目 收入预算

事业收入

210 11 01 行政单位医疗 1,612,116 1,612,116

210 99 其他卫生健康支出 30,000 30,000

210 99 01 其他卫生健康支出 30,000 30,000

221 住房保障支出 6,061,944 6,061,944

221 02 住房改革支出 6,061,944 6,061,944

221 02 01 住房公积金 2,153,544 2,153,544

221 02 03 购房补贴 3,908,400 3,908,400

171,482,661 171,482,661合计



部门预算03表

单位：元

类 款 项

201 一般公共服务支出 159,834,265 26,494,265 133,340,000

201 03 政府办公厅（室）及相关机构事务 159,834,265 26,494,265 133,340,000

201 03 01 行政运行 26,494,265 26,494,265

201 03 02 一般行政管理事务 133,340,000 133,340,000

208 社会保障和就业支出 3,944,336 3,353,376 590,960

208 05 行政事业单位离退休 3,544,336 3,353,376 190,960

208 05 01 归口管理的行政单位离退休 185,480 9,720 175,760

208 05 05 机关事业单位基本养老保险缴费支出 2,388,324 2,388,324

208 05 06 机关事业单位职业年金缴费支出 955,332 955,332

208 05 99 其他行政事业单位离退休支出 15,200 15,200

208 08 抚恤 400,000 400,000

208 08 01 死亡抚恤 400,000 400,000

210 卫生健康支出 1,642,116 1,612,116 30,000

210 11 行政事业单位医疗 1,612,116 1,612,116

2019年部门支出预算总表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

项目 支出预算

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出



类 款 项

项目 支出预算

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出

210 11 01 行政单位医疗 1,612,116 1,612,116

210 99 其他卫生健康支出 30,000 30,000

210 99 01 其他卫生健康支出 30,000 30,000

221 住房保障支出 6,061,944 6,061,944

221 02 住房改革支出 6,061,944 6,061,944

221 02 01 住房公积金 2,153,544 2,153,544

221 02 03 购房补贴 3,908,400 3,908,400

171,482,661 37,521,701 133,960,960合计



部门预算04表

单位:元

人员经费 公用经费

1 中共上海市委、上海市人民政府信访办公室 171,482,661 29,102,482 8,419,219 133,960,960

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

171,482,661 29,102,482 8,419,219 133,960,960合计

2019年部门支出预算分单位明细表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

序
号

预算单位 合计
基本支出

项目支出



部门预算05表

单位：元

项目 预算数 项目 合计 一般公共预算 政府性基金预算

一、 一般公共预算资金 171,482,661 一、一般公共服务支出 159,834,265 159,834,265

二、 政府性基金 二、社会保障和就业支出 3,944,336 3,944,336

三、卫生健康支出 1,642,116 1,642,116

四、住房保障支出 6,061,944 6,061,944

收入总计 171,482,661 支出总计 171,482,661 171,482,661

2019年部门财政拨款收支预算总表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

财政拨款收入 财政拨款支出



部门预算06表

单位：元

人员经费 公用经费

1 中共上海市委、上海市人民政府信访办公室 171,482,661 29,102,482 8,419,219 133,960,960

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

171,482,661 29,102,482 8,419,219 133,960,960 合计

2019年部门财政拨款支出预算明细表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

序号 预算单位

财政拨款支出

合计
基本支出

项目支出



部门预算07表

单位：元

类 款 项

201 一般公共服务支出 159,834,265 26,494,265 133,340,000

201 03 政府办公厅（室）及相关机构事务 159,834,265 26,494,265 133,340,000

201 03 01 行政运行 26,494,265 26,494,265

201 03 02 一般行政管理事务 133,340,000 133,340,000

208 社会保障和就业支出 3,944,336 3,353,376 590,960

208 05 行政事业单位离退休 3,544,336 3,353,376 190,960

208 05 01 归口管理的行政单位离退休 185,480 9,720 175,760

208 05 05 机关事业单位基本养老保险缴费支出 2,388,324 2,388,324

208 05 06 机关事业单位职业年金缴费支出 955,332 955,332

208 05 99 其他行政事业单位离退休支出 15,200 15,200

208 08 抚恤 400,000 400,000

208 08 01 死亡抚恤 400,000 400,000

210 卫生健康支出 1,642,116 1,612,116 30,000

210 11 行政事业单位医疗 1,612,116 1,612,116

2019年部门一般公共预算支出功能分类预算表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

项目 一般公共预算支出

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出



类 款 项

项目 一般公共预算支出

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出

210 11 01 行政单位医疗 1,612,116 1,612,116

210 99 其他卫生健康支出 30,000 30,000

210 99 01 其他卫生健康支出 30,000 30,000

221 住房保障支出 6,061,944 6,061,944

221 02 住房改革支出 6,061,944 6,061,944

221 02 01 住房公积金 2,153,544 2,153,544

221 02 03 购房补贴 3,908,400 3,908,400

171,482,661 37,521,701 133,960,960 合计



部门预算08表

单位：元

类 款 项

 合计

2019年部门政府性基金预算支出功能分类预算表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

项目 政府性基金预算支出

功能分类科目编码
功能分类科目名称 合计 基本支出 项目支出



部门预算09表

单位：元

类 款

301 工资福利支出 29,092,762 29,092,762

301 01 基本工资 4,230,408 4,230,408

301 02 津贴补贴 17,197,500 17,197,500

301 03 奖金 352,534 352,534

301 08 机关事业单位基本养老保险缴费 2,388,324 2,388,324

301 09 职业年金缴费 955,332 955,332

301 10 职工基本医疗保险缴费 1,134,456 1,134,456

301 11 公务员医疗补助缴费 477,660 477,660

301 12 其他社会保障缴费 203,004 203,004

301 13 住房公积金 2,153,544 2,153,544

302 商品和服务支出 8,279,219 8,279,219

302 01 办公费 1,080,000 1,080,000

302 02 印刷费 80,000 80,000

302 06 电费 10,000 10,000

2019年部门一般公共预算基本支出部门预算经济分类预算表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

项目 一般公共预算基本支出

部门预算经济分类科目编码
经济分类科目名称 合计 人员经费 公用经费



类 款

项目 一般公共预算基本支出

部门预算经济分类科目编码
经济分类科目名称 合计 人员经费 公用经费

302 07 邮电费 500,000 500,000

302 09 物业管理费 964,644 964,644

302 11 差旅费 390,000 390,000

302 12 因公出国（境）费用 300,000 300,000

302 13 维修（护）费 200,000 200,000

302 14 租赁费 1,442,320 1,442,320

302 15 会议费 280,000 280,000

302 16 培训费 206,300 206,300

302 17 公务接待费 50,000 50,000

302 26 劳务费 50,000 50,000

302 28 工会经费 367,615 367,615

302 29 福利费 444,960 444,960

302 31 公务用车运行维护费 280,000 280,000

302 39 其他交通费用 1,009,680 1,009,680

302 99 其他商品和服务支出 623,700 623,700

303 对个人和家庭的补助 9,720 9,720

303 02 退休费 9,720 9,720



类 款

项目 一般公共预算基本支出

部门预算经济分类科目编码
经济分类科目名称 合计 人员经费 公用经费

310 资本性支出 140,000 140,000

310 02 办公设备购置 120,000 120,000

310 99 其他资本性支出 20,000 20,000

37,521,701 29,102,482 8,419,219 合计



部门预算10表

单位:万元

小计 购置费 运行费

63.00 30.00 5.00 28.00 28.00 841.92

部门“三公”经费和机关运行经费预算表

编制部门：中共上海市委、上海市人民政府信访办公室

2019年“三公”经费预算数

2019年机关运行
经费预算数合计 因公出国(境)费 公务接待费

公务用车购置及运行费



其他相关情况说明

    一、2019年“三公”经费预算情况说明 
    2019年“三公”经费预算数为63.00万元，与2018年预算持平。其中：
   （一）因公出国（境）费30.00万元，与2018年预算持平。
   （二）公务用车购置及运行费28.00万元，与2018年预算持平。
   （三）公务接待费5.00万元，与2018年预算持平。
    二、机关运行经费预算
    2019年中共上海市委、上海市人民政府信访办公室（部门）下属1家机关单位财政拨款的机关运行经费预算为841.92万元。
    三、政府采购预算情况
    2019年本部门政府采购预算358万元，其中：政府采购货物预算0万元，政府采购工程预算0万元，政府采购服务预算358万
元。2019年本部门面向中小企业预留政府采购项目预算金额0万元，其中，预留给小型和微型企业的政府采购项目预算为0万元
。
    四、预算绩效情况
    按照本市预算绩效管理工作的总体要求，本部门1个预算单位开展了2019年项目预算绩效目标编报工作，编报绩效目标的项
目1个，涉及项目预算资金13,334万元。



12345市民服务热线服务外包项目经费情况说明
    一、项目概述

     2012年5月15日，上海市人民政府第141次常务会议决定成立上海市市民服务热线，开设对外一口受理，内部分类处理的政
府统一服务热线，综合受理市民向政府部门提出的各类政策咨询、意见建议、投诉求助等非紧急类事项，进一步拓宽政府与市
民之间的联系渠道，加强政务服务、及时高效为市民排忧解难，为政府科学决策当好参谋助手。
    根据《上海市推进智慧城市建设2011-2013年行动计划》以及市政府重点工作安排，建立号码易记的12345政府服务热线，
有助于整合并科学利用各类政府行政资源，提高政府办事效率；有助于推动下政府工作职能和工作作风的进一步转变；有助于
集中民智，及时解决市民工作、学习和生活中的问题。

    二、立项依据

    1、2012年5月15日，上海市人民政府第141次常务会议精神；
    2、《关于“12345”市民服务热线经费预算安排有关问题的请示》（沪财行【2012】27号）
    3、上海市人民政府办公厅关于印发《“12345”市民服务热线工作绩效考核办法》的通知（沪府办【2018】61号）
    4、上海市人民政府办公厅关于转发市信访办制订的《“12345”市民服务热线工作管理办法》的通知（沪府办【2018】62
号）
    三、实施主体

    为保障项目的顺利开展，市政府组建“12345”市民服务热线领导小组，并在市信访办设立热线管理办公室，各区县委办局
为热线承办单位，每个区县委办局确定一个具体承办部门负责接受、办理市民服务热线转送、交办的事项，解答市民热线转接
的各类政策咨询。

    四、实施方案

    12345市民服务热线外包服务项目由中国电信公司上海分公司负责实施，在热线成立之初，市信访办与中国电信上海分公司
签订了10年合作框架协议，每年根据市政府要求和热线业务发展变化签订业务外包合同。从2012年10月1日进入试运行，2013年
1月1月正式24小时运行以来，已从单一的电话接听服务发展为网站、手机APP等多渠道受理模式，日均接电量从2、3千个上升到
现在日接电量突破1万个。服务对象从原来只为普通市民提高服务，拓展到到企业、听力残障人士，大大提升了热线的影响力。

    五、实施周期

    该项目是经常性项目，每年申报预算，2019年经费执行时间从1月1日至12月31日。

    六、年度预算安排



    12345市民服务热线外包服务经费总预算是13334万元，主要包括以下几项内容：
    1、12345热线基本运行费（房租、物业及水、电、电话费、上网费等）1903万元；
    2、话务平台、手语客服网络及大数据等专用软硬件设施经费948万元；
    3、话务语音座席人员聘用及管理经费9589万元；
    4、应交税费894万元。

    七、绩效目标

    建立号码易记，对外一口受理，内部分类处理的政府统一服务热线。详见《上海市财政支出项目绩效目标》。



项目名称

项目总目标

年度绩效目标

一级指标 二级指标 三级指标 指标目标值

全年12345热线平台受理量 400万个

热线接通率 全年达到90%以上

话务员一次性解答率 达到50%以上

话务员有责退单率 小于7%

电话接通时长 达到国家标准，平均接通时长控制在8秒以内

控制成本投入 合理使用预算

最大限度的服务好市民和企业 全市企业和市民

降低能耗，节约成本 对环境零污染

持续发展，不断拓展服务范围 控制成本投入，实现可持续发展

12345热线回民市民满意度 达到90%以上

全国政务类服务热线排名 争取各项服务指标超过排名第一的北京

可持续目标

上海市财政支出项目绩效目标
(2019年)

12345市民服务热线服务外包项目经费

搭建政府与市民之间的桥梁，提高政府办事效率，转变政府工作作风，及时解决市民工作、学习和生活中的问题。
建立号码易记，对外一口受理，内部分类处理的政府统一服务热线。

全力做好市政府“一网通办”总客服相关工作，与上海政务“一网通办"总门户顺利对接，承担市民、企业咨询解
答、投诉事项受理和转送等工作。

分解目标

满意度目标

产出目标

效果目标

影响力目标

数量目标

质量目标

时效目标

经济效益目标

社会效益目标

环境效益目标


