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“12345市政府公开电话热线整合经费”
项目自评报告

根据根据《石家庄市市级部门预算项目绩效自评管理办法》、《石家庄市财政局关于开展2020年度财政专项资金部门绩效自评工作的通知》要求，遵循“科学性、规范性、客观性和公正性”的原则，石家庄市人民政府办公室对“12345市政府公开电话热线整合经费”项目实施财政支出绩效自评价，形成本评价报告。
[bookmark: _GoBack][bookmark: _Toc22745][bookmark: _Toc1113]一、项目基本情况
[bookmark: _Toc16861][bookmark: _Toc20380]（一）项目概况
1、项目实施单位基本情况
本项目由石家庄市人民政府办公室（以下简称“市政府办公室”）组织并实施，市政府办公室为正县级行政单位，主要职责是协助市政府领导组织起草或审核上报省政府、省政府办公厅和致函省政府各部门的公文，以及以市政府、石家庄市人民政府办公室名义发布的公文；负责市政府、石家庄市人民政府办公室日常公文办理；负责市政府领导活动的组织和协调工作；负责市政府会议的准备；组织承办人大代表建议和政协委员提案工作；根据市政府工作部署和市政府领导要求，组织专题调研，及时反映情况，提出建议和服务工作，协助市政府领导组织落实会议决定事项等工作。
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2、项目主要实施内容和范围
“12345市政府公开电话热线整合经费”项目是对我市12345市政府公开电话和961890群众服务热线(以下简称“两条热线”)服务外包。“两条热线”共用一个平台，实行全天候接听群众诉求来电。为了确保平台高效运行、接线员队伍稳定，按照市财政局要求，根据《中华人民共和国合同法》、《中华人民共和国劳动合同法》及《政府采购货物和服务招标投标管理办法》等相关规定，市政府办公室将市政府公开电话接线员服务外包项目以公开招标方式确定河北诺亚人力资源开发有限公司为中标单位。费用包含管理费、税金和接线员工资、保险等费用。
3、项目资金投入情况
根据《石家庄市财政局下达市直属单位预算指标批复通知书》（石财预复〔2019〕5号）文件，预计拨付市政府办公室“12345市政府公开电话热线整合经费”2205.7万元，实际收到2205.7万元，实际支出2027.38万元。
项目资金全部为财政拨款，专款专用。
[bookmark: _Toc30078][bookmark: _Toc19880]（二）项目预期绩效目标
1、绩效总目标
畅通群众诉求渠道，强化督办力度，提升政府服务能力和水平及维护社会稳定能力，提高群众满意度。
2、年度绩效目标
将“两条热线”340名接线员服务进行外包，提高群众来电接通率，对机关和接线员队伍进行组织学习，推行服务标准化，对受理的群众诉求事项一盯到底，及时交办，限时催办，降低居民投诉率，提高服务群众水平能力和群众满意度。
[bookmark: _Toc947][bookmark: _Toc129]二、自评工作情况
[bookmark: _Toc8703][bookmark: _Toc22510]（一）自评的组织工作
[bookmark: _Hlk40973109]2021年5月6日至6月15日期间，市政府办公室按照自评工作安排，由机关党委书记、行政财务处处长、行政财务处副处长、财务会计、出纳共同组成绩效评价小组，事先制定了绩效评价方案，以期初预算绩效指标为依据，通过收集整理政策文件、账本凭证以及支出明细等，制定具体评价方案，对评价人员进行分组，工作落实到个人，对2020年度12345市政府公开电话热线整合经费项目进行评价，重点关注项目实施情况、资金拨付情况、项目效益、群众满意度等环节。
[bookmark: _Toc24515][bookmark: _Toc23800]（二）自评的方法和过程
评价小组通过查阅收集相关资料、审查账簿凭证，查看项目具体实施情况后，对专项资金进行分析评价，通过电话回访进行群众满意度调查，反馈项目实施的效果。严格按照相关文件要求，实事求是、客观公正地进行本次绩效评价工作，形成本项目绩效评价报告。
[bookmark: _Toc3548][bookmark: _Toc3762]（三）建立绩效评价指标体系
根据《石家庄市财政支出绩效评价办法》指标体系、《石家庄市市级预算绩效重点评价管理办法》（石财绩〔2020〕6号）要求，本着相关性、重要性、可比性、系统性原则设定评价指标及评价标准，本绩效指标评价总分设定为100分。
一级指标共设4个：产出指标、预算执行率指标、效益指标、满意度指标。
二级指标共设置6个：质量指标、时效指标、预算执行率指标、社会效益指标、可持续影响指标、满意度指标。
三级指标设置8个，分别按照指标的重要程度、项目实施阶段等因素综合确定，包含定量指标和定性指标，能够反应预算项目的产出和效果。
[bookmark: _Toc29346][bookmark: _Toc21853]三、项目执行及绩效实现情况
[bookmark: _Toc25024][bookmark: _Toc14409]（一）预算执行情况
12345市政府公开电话热线整合经费年初预算安排下拨2205.7万元，实际收到2205.7万元，实际支付2027.38万元，预算执行率91.92%。
该指标满分10分，评价得分9.19分。
[bookmark: _Toc32657][bookmark: _Toc2012]（二）项目产出
1、质量指标
该项目质量指标主要体现在组织相关业务知识培训、研讨交流以及考核，提升工作队伍人员素质。主要是通过看工单、听录音、查问题、找原因，对接线员队伍存在的问题立查立改，进而提升公开电话服务质量。
此项满分30分，根据质量指标完成情况分析，质量达标率100%，评价得分30分。
2、时效指标
该指标主要是对接线员对诉求事项办理是否及时。实际完成情况为，实行首话负责制，接线员对受理的群众诉求事项一盯到底，及时交办，限时催办。
此项满分10分，完成及时率100%，评价得分10分。
[bookmark: _Toc23071][bookmark: _Toc6335]（三）项目效益
1、社会效益指标
该指标主要考核是否为市民群众解决问题。在电话接通过程中态度和蔼，语言文明、服务一流、群众满意，积极服务群众，及时解决群众问题，保障了社会稳定发展。
[bookmark: _Hlk40453229]此项满分20分，评价得分20分。
2、可持续影响指标
该项目主要考核项目实施是否能够带来长期有效的社会影响。项目实施，能够稳定社会发展，长期有效的保障市民生活，提高政府公信力。
此项满分20分，评价得分20分。
[bookmark: _Toc30629][bookmark: _Toc945]（四）满意度
通过对50位拨打过服务热线的市民进行电话回访，调查结果显示满意和较满意人数占调查总量的100%，达到预期目标95%。
此项满分10分，评价得分10分。
[bookmark: _Toc31735][bookmark: _Toc21690]四、项目综合评价结论和评价等级
我们依照《石家庄市市级预算绩效重点评价管理办法》（石财绩〔2020〕6号）评价标准，对12345市政府公开电话热线整合经费项目绩效进行严格评价，该项目管理全面规范，制度完善，资金使用完全符合相关政策要求。评价得分为99.19分（详见打分表），评价等级为“优”。
[bookmark: _Toc27394][bookmark: _Toc11249]五、存在的问题及改进措施
[bookmark: _Toc12750][bookmark: _Toc1924]（一）存在的问题
与其他先进城市热线工作相比，特别是与党和政府的要求及人民群众的期盼相比，市政府公开电话工作仍存在一些差距和不足。
一是软件平台难以满足工作需求。当前使用的软件系统平台智能化程度低，尚未开发大数据、云计算等技术，远不能满足综合分析社情民意、动态呈现市民诉求及发展趋势、多维度服务政府决策等工作需求。
二是接线员队伍业务素质有待进一步提高。个别接线员在接听和回答群众诉求时，仍存在服务用语不够规范，业务知识和沟通能力不够专业、不够过硬等问题。
三是承办单位解决群众合理诉求的力度仍需加大。有的承办单位思想认识和政治站位还不够高，责任意识和担当精神还不够强，表现为：工作制度不尽完善，承办力量长期不足，工作责任没有压实，群众对承办工作的满意度尚有提升空间。
[bookmark: _Toc18900][bookmark: _Toc20624]（二）针对问题提出具体的改进措施或建议
一是提高部门绩效管理。不断完善制度建设，规范内部管理，进一步建立健全各项规章制度及规范性文件，以明确各部门工作职责和岗位标准，责任到人，促进各主管部门业务规范化。
二是高标准建设接线员队伍。严抓接线员招聘，严把选人用人关。开展多种形式教育活动，抓好团队思想建设。认真做好“四个培训”，不断提升接线员队伍整体素质和服务水平。
三是高要求推动承办单位提升工作效能。进一步完善《市政府公开电话工作考核办法》，加大对承办单位的催办、督办、考核、追责力度，压实工作责任，对群众合理诉求做到事事有回音，件件有着落。
[bookmark: _Toc9167][bookmark: _Toc1010]六、评价工作组人员名单及签字
组  长： 刘军团  机关党委书记
副组长： 杨彦龙  行政财务处处长
组  员： 杨献存  行政财务处副处长
         李艺鸣  财务会计
         王  琳  出纳 
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