市政府公开电话2018年度接线员服务外包

项目绩效自评价报告

根据《石家庄市财政支出绩效评价办法》（石财［2013］2号），遵循“科学性、规范性、客观性和公正性”的原则，对市政府公开电话和市环境保护举报专线电话接线员服务外包项目实施了绩效评价，形成了评价报告。

一、项目基本情况

（一）项目概况

我市12345市政府公开电话和961890群众服务热线接线员（以下简称“两条热线”）共用一个平台。“两条热线”实行全天候受处群众诉求，为了确保平台高效运行、接线员队伍稳定，2018年度，按照市财政局要求，我办将“两条热线”150名接线员服务外包项目以公开招标方式进行了招标。河北诺亚人力开发有限公司最终以每年724.5万元中标（接线员五险在每年7月上浮10%，保险递增部分在第二年度预算中增加），我办每年支付给河北诺亚人力开发有限公司服务外包管理费、税金和接线员工资、保险等费用，由其负责对接线员的管理、发放工资福利和缴纳五险等工作。以上150名接线员服务外包费用及每年递增保险部分均由市财政统一支付。

（二）项目预期绩效目标

“两条热线” 150名接线员服务外包运营模式转变后，大大提升了“两条热线”的接通率，有效提高了服务群众水平能力和群众满意度。

二、绩效评价工作情况

（一）绩效评价的组织工作

我办接线员服务外包项目招投标之前，在市财政局采购办的指导下，我办领导高度重视，组织成立了由市政府机关党组成员王月绵为组长，杨彦龙处长为副组长，李虹、王利为组员的评价小组，结合同行业的服务标准、服务项目、人员费用等搜集大量资料并进行了详细的比对，对接线员的工资构成、现场管理等主要工作进行了研判。

绩效评价的方法和过程

  绩效评价的方法和过程：1、招标前期，对同行业、周边省会城市的接线员管理工作和资金投入情况进行研判，结合我市实际情况，制定相应的招标文件，进行采购、招标；2、根据与中标单位签订的协议，及时无误的支付管理费、税金和接线员的工资、保险及其他福利等费用；3、在现场管理方面制定了《班组长管理规定》、《绩效考核管理规定》、《考勤管理制度》、《日常管理制度》、《女员工孕期及哺乳期休假管理规定》、《质检标准》、《保密制度》等规章制度；4、在受处市民群众来电反映问题、提出的意见建议等方面，专门制定了受话、交办、督办、回访等管理制度；5、接线员受处市民群众来电的接通率、办结率和职能部门的处决率，严格按照话务量、工单质量（退单、质检）、回访、办结、业务考试等程序进行考核。
建立绩效评价指标体系

     针对绩效评价的方法和过程，我办根据工作的特殊性及各项考核办法制定了绩效评价指标体系，分别为：1、项目立项情况分析10分；2、资金落实情况分析10分；3、业务管理情况分析10分；4、财务管理10分；5、受处市民群众反应的问题和提出的意见建议办结率60分。

三、项目执行及绩效实现情况

（一）项目投入

1、项目立项情况分析。针对我办接线员服务外包项目理想的规范性、绩效目标的合理性和绩效指标明确性等情况进行分析后，根据指标体系评分标准，此项目符合立项标准，得10分。

2、资金落实情况分析。2018年度，我处接线员服务外包项目共投入财政资金724.5万元，结合与中标单位签订的协议规定，每月月底前支付河北诺亚人力开发有限公司接线员服务外包费用（人员工资、税费、保险及福利），拨付资金已严格按照有关规定拨付到位。根据指标评价体系评分标准，得10分。

（二）项目实施过程

1、业务管理情况分析。为使此项工作高效开展，我办结合工作实际，更好地便于管理，专门制定了受话、交办、督办、回访等管理制度。根据指标评价体系评分标准，业务管理方面得10分。

2、财务管理。我单位2013年成立以来，财务管理工作先后由石家庄市机关事务管理局财务处和市政府办公室行政财务处代为管理，在两单位的指导下，我处的资金使用和财务监控等情况均符合财务管理制度。根据指标评价体系评分标准，财务管理方面得10分。

（三）项目产出

2018年度，我办共受理市民来电115.6万件（次）；编报《市政府公开电话日报》、《要情快报》、《供暖转报》282期，承办市领导批示90件，办结率100%。得到了市领导和市民群众的充分肯定和高度评价。根据指标评价体系评分标准，此项工作得58分。

项目效果

根据市领导要求，以保证市民群众来电顺畅、及时接听、交办、督办、回访等工作，我办“两条热线”全天候24小时值守，为领导及时掌握社情民意，为领导决策和指导工作提供第一手材料；为市民群众解决了大量的生产生活等方面的实际问题，得到了市领导的认可和市民群众的一致好评，做到了“态度和谐、语言文明、服务一流、群众满意”的政府服务第一窗口。

项目综合评价结论和评价等级

根据项目执行情况和项目绩效情况，我办市政府公开电话接线员服务外包项目指标体系得分为98分，综合评价结论和项目综合绩效评价等级为优秀。
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