
2018-2020年常德市市长热线经费
绩效评价报告
为加强财政支出绩效管理，提高财政资金使用效益，根据《湖南省财政厅关于印发<湖南省预算支出绩效评价管理办法>的通知》（湘财绩〔2020〕7号）、《常德市财政局关于明确2021年度市本级预算绩效管理目标任务的通知》（常财办发〔2021〕18号）等文件精神，受常德市财政局委托，湖南求臻会计师事务所有限公司对2018-2020年常德市市长热线经费项目进行了绩效评价，现将评价情况报告如下：

一、基本情况

（一）项目概况
1.项目背景
为贯彻落实《湖南省人民政府办公厅关于加强12345政府服务热线建设管理的通知》（湘政办函〔2018〕41号）文件精神，加强平台建设，进一步发挥市长热线的功能作用，提高政府公共政策制定、公共管理、公共服务的响应速度，自2018年起，常德市财政每年将市长热线经费纳入了当年预算安排，该经费由常德市人民政府办公室（以下简称“市政府办”）负责管理。
2.项目立项依据
湘政办函〔2018〕41号、《市政府办关于市长热线购买服务工作的请示》批示、常德市人民政府办公室党组2019年第4次会议纪要。
3.项目主要内容及实施情况
项目主要内容：负责12345政务服务热线和人社12333、环保12369等7条政务专线的接听、受理、转办、反馈、回访；负责网络舆情（人民网“地方领导留言”、红网“问政湖南”、政府网“市民留言”与“市长信箱”）和市民来信的办理、反馈，负责市长热线网络机构的联系、协调、指导、考核及单位负责人接话接访活动组织工作。
实施情况：市政府办内设科室市长热线办（加挂社会求助服务中心牌子），负责管理市长热线事务。2018年至2020年7月，在编人员3名，话务员31名（其中市政府办劳务派遣人员13名、机关单位派驻人员12名、企业派驻人员6名）。话务工单通过网络平台分派职能单位处理，实行全年每天24小时轮班工作机制。2020年7月，市长热线经费项目创新管理模式，人员配置方式由市直单位派驻向集体外包转变，人员数量增加至54人，由外包公司统一对外公开招聘，制定全新的考评方法，完善规章制度，创新话务员工作方式。
4.资金投入及使用情况
（1）资金投入情况
2018年预算安排市长热线专项资金54.20万元，其中日常工作经费、接访处理协调经费20.00万元；社会求助中心值班补助19.20万元；社会求助服务中心水电费15.00万元。
2019年预算安排市长热线专项资金96.20万元，其中日常工作经费、接访处理协调经费20.00万元；社会求助中心值班补助19.20万元；社会求助服务中心水电费15.00万元；临时工作人员工资42.00万元。
2020年预算安排市长热线专项资金113.72万元，其中日常工作经费、接访处理协调经费20.00万元；社会求助中心值班补助21.00万元；社会求助服务中心水电费15.00万元；临时工作人员工资57.72万元。9月市本级追加市长热线外包服务资金209.42万元，共计323.14万元。
2018-2020年共安排市长热线专项资金473.54万元，截止2020年12月31日，该项目资金已到位473.54万元。
详见附件1：2018-2020年常德市人民政府办公室市长热线经费收入明细表
（2）资金使用情况
2018-2020年，该项目累计支出532.17万元（从公用经费中列支58.63万元）。其中外包服务合同已支付213.00万元。
详见附件2：2018-2020年常德市人民政府办公室市长热线经费支出明细表
（二）项目绩效目标
1.项目总目标
拓展优化市长热线服务功能，把市长热线、市长信箱等建设成为多元化服务的综合服务平台，加强政府与市民联系，及时了解社情民意，帮助群众排忧解难，为领导决策提供参考依据。
2.年度具体目标 
（1）数量指标
①电话受理量2018年不少于9万通、2019年不少于10万通、2020年不少于32万通；
②话务员成绩质量考核每年不少于8次；
③客服通话质量录音抽检每年不少于10次；
④管理人员、话务人员业务及技术培训不少于12次；
⑤团建活动每年不少于2次。
（2）质量指标
①市州年度考核不低于第5名；
②市州1-8月单月考核不低于第13名；9-12月单月考核不低于第8名。
③服务效率
①电话接通率：15秒话务接通率不低于95%（15秒话务接通率=15秒内接通数/有效来电数*100%）；
②在线办结率：在线办结率不低于50%（在线办结率=在线办结数/受理工单数*100%）；
③按时办结率：按时办结率不低于90%（按时办结率=按时办结数/转办事项工单数*100%）；
④回访率：回访率不低于80%（回访率=回访工单总数/办结工单总数*100%）；
⑤回访满意率：回访满意率不低于80%（回访满意率=回访整体满意数/回访工单总数*100%）。
（3）时效指标
常德市市长热线服务外包项目于2020年9月27日完成建设并交付使用。
（4）成本指标
①成本支出合规、合理。
②成本控制在预算范围内。
（5）社会效益指标
规范市长热线管理，加强督办落实，做好社情民意收集，为领导决策提供参考，切实解决群众关心的实际问题，让人民群众有获得感、幸福感、安全感，提高群众对政府的满意度。
（6）可持续影响
建立长效机制，工作逐年正常开展。
（7）满意度
社会公众及服务对象的满意度达到95%以上。
二、绩效评价工作开展情况

湖南求臻会计师事务所有限公司接到市财政局委托后，成立绩效评价小组，结合项目实施情况制定了具体的绩效评价方案。评价小组于2021年5月31日至6月4日进行了现场评价，听取负责人介绍项目基本情况，收集项目相关资料，审核资金收支明细，并随机选取社会公众对项目进行问卷调查，与项目单位、市财政局沟通交流后，形成该项目绩效评价报告。
三、综合评价情况及评价结论
经综合评价，项目得分89分，评价等级为“良”，得（扣）分明细如下：
（一）项目决策指标分值19分，评价得分16分，扣3分。
预算编制科学性。预算编制未经过科学论证，扣0.5分；预算支出内容金额与项目内容有偏差，扣1分；预算支出与实际支出金额不匹配，扣1.5分。
（二）项目过程指标分值21分，评价得分16分，扣5分。
1.预算执行率。2018年预算资金下达54.20万元，支出61.05万元；2019年预算资金下达96.20万元，支出121.55万元；2020年预算资金下达323.14万元，支出349.57万元。未按年初预算执行，扣3分。
2.资金使用合规性。部分项目支出与预算批复不相符，专项资金未专款专用，扣1分。
3.制度执行有效性。财务制度执行不到位，个别记账凭证未装订，记账审核人员职责未分离，扣1分。
（三）项目产出指标分值35分，评价得分33分，扣2分。
成本控制。2018-2020年成本控制不到位，扣2分。
（四）项目效益指标分值25分，评价得分24分，扣1分。
社会公众或服务对象满意度91.10%，扣1分。
四、绩效评价指标分析

（一）项目决策情况
1.立项依据。项目申请、设立符合法律法规、相关政策、发展规划以及部门职责，立项依据合法合规，科学充分。
2.绩效目标。评价小组根据预算项目绩效目标申报表、采购合同、批复文件、预算评审方案、年度报告等相关文件形成了本项目具体绩效目标。绩效目标与实际情况相符，客观公正。
（二）项目过程情况
1.资金管理情况
（1）资金到位率。2018-2020年安排市长热线专项资金共计473.54万元，专项资金到位473.54万元。资金到位率100%。
（2）预算执行率。2018-2020年市长热线项目支出金额共计      532.17万元，预算执行率100%。
（3）资金使用合规性。项目资金通过国库集中支付给项目单位，资金拨付及时，使用合规，无截留、挪用现象。
2.项目组织实施情况
（1）管理制度健全性。市政府办制定了《市长热线项目经费管理办法》《常德市12345政务服务客服号运行规范》《常德市12345政务服务客服号技术指南》《常德市12345政务服务热线工作考评办法》等项目管理制度，管理制度健全。
（2）制度执行有效性。市政府办通过公开招投标的方式，与中国电信股份有限公司常德分公司签订了政府采购合同，并派驻纪检组及时跟踪监督，确保项目招投标的公正、公开、透明。政府采购程序符合国家规定，严格执行政府采购流程，合同要素齐全。
财务制度基本执行到位，但存在个别记账凭证缺少，记账、审核人员未分离等问题。
（三）项目产出情况
1.数量指标
（1）服务管理
①根据热线平台的月度、季度及年度运行报告，2018年全市各级12345热线共接听群众来电96433通，转为记录事件82075件，办结工单总数82075件；受理网络交办件5932件，办结5932件，办结率100%。2019年全市各级12345热线共接听群众来电105125通，转为记录事件96740件，办结工单总数96740件；受理网络交办件5404件，办结5404件，办结率100%。2020年全市各级12345热线共接听群众来电328010通，在线答复170556件，无效电话6981，转为记录事件150473件，办结工单总数153596件；受理网络交办件1070件，办结1070件，办结率100%。目标完成。
②话务员成绩质量考核每月一次，全年共12次，将结果作为绩效考核、评优评先评选依据。目标完成。
③客服通话质量进行录音抽检每月1次，全年共12次。目标完成。
④管理人员、话务人员开展业务及技术培训每月一次，全年共12次。目标完成。
⑤9月、11月、12月开展了汉寿花果山两天一夜拓展活动、兴趣小组乒乓球赛、柳叶湖竞走活动。目标完成。
2.产出质量
（1）市州年度考核。2020年全省14个市州12345热线综合平均得分（“五率一度”70%分值+随机拨测30%分值）88.48分，其中常德市得分89.79分，排名第五。目标完成。
（2）市州单月考核。市州1-8月单月考核均在13名以内，9-12月份单月考核均在8名以内。目标完成。
（3）服务效率
承接单位运营之后，员工流动率基本控制在15%以内，月考、录音抽检成绩基本合格。群众满意率达98.97%，“五率一度”指标数据情况平均得分95.66，其中接通率达97.44%，在线办结率达59.90%，按时办结率为99.37%，回访率为92.72%，回访满意率为93.98%，数据准确度及时性及规范性基本保持满分。
详见附件4：2019-2020年常德市12345热线工作情况汇总表
3.产出时效
2020年常德市市长热线服务外包项目于2020年9月27日前完成建设并投入使用。目标完成。
4.产出成本
2018、2019、2020年项目支出超年初预算。目标未完成。
（四）项目效益情况
1.社会效益
项目自开展以来，在收集社情民意、解决群众实际问题方面取得了较大成就，并获评湖南红网新媒体集团“2019年网民留言办理工作先进单位”。2020年，市长热线运营外包之后，承接单位从人员配置、话务平台更新、制度措施完善等方面做出调整，同时进行知识库的建设和完善，建立市直单位和区县联络群，形成快速解决群众诉求互联互通机制，对群众提出的咨询、求助、建议、投诉和举报等事项及时记录、反馈、解决，充分发挥了市长热线听取民意、掌握社情的优势，提高了市民对政府工作的满意度，同时利用大数据统计分析，为领导决策提供了数据支持。
2.可持续影响
本项目资金后续有保障，人员和机构已基本固定，管理措施到位，后续工作可逐年正常开展。目标完成。
3.满意度
调查问卷统计，社会公众及服务对象满意度为91.10%。目标未完成。
详见附件5：常德市人民政府办公室市长热线经费问卷调查汇总表
五、主要经验及做法、存在的问题及原因分析

（一）主要经验及做法
1.创新管理模式，提高服务质量
为实现热线部门“统一接听、按责转办、限时办结、统一督办、统一考核”的管理目标，市政府办经咨询省内相关市州，并赴岳阳市实地考察，提出用购买服务的方式来提升市长热线服务质量。2020年9月，承接单位正式运营后，电话受理量增加幅度明显，“五率一度”指标表现良好，随机拨测成绩排名均在前五名之内，市长热线工作效率和服务质量都得到较大提升。
2.管理制度健全
项目制定了完善的管理制度，规范热线工作流程，理顺热线工作服务机制，并将承办单位热线工作纳入了常德市政府绩效考核范畴。坚持召开每周、每月例会，定期讲评工作，对重点难点民生诉求进行讨论，不断提升为民办事质量。
3.运营成效显著
根据全省14个州市12345热线每月通报数据，自管模式下（2018-2020.8，因2018年未纳入考核范围，无法进行排名。）2019年至2020年8月“五率一度”平均得分89.38，拨测情况平均得分68.09，2019年7月、10月、12月综合排名分别在13、9、13，2020年3月、4月、7月、8月综合排名分别在10、13、12、11，综合排名均比较靠后。购买服务正式运营后，2020年9月至2021年3月，“五率一度”平均得分96.13，拨测情况平均得分95.20，综合排名均保持在前五名，服务质量较之前提升明显，外包运营成果显著。
（二）存在的主要问题及原因分析
1.预算执行欠精准
2018年市长热线项目预算资金下达54.20万元，实际支出61.05万元（从公用经费列支6.85万元）；2019年市长热线项目预算资金下达96.20万元，实际支出121.55万元（从公用经费列支25.35万元）；2020年市长热线项目预算资金下达323.14万元，实际支出349.57万元（从公用经费列支26.43万元）。三年项目支出均未按年初预算严格执行。
问题原因：一是2018-2020年均超预算列支了临聘人员中餐补助、加班补助等，增加了基本支出；二是2019年财政按10人安排临聘人员经费，单位实际负担13人，增加基本支出12.6万元；三是2020年实行外包服务后支付临聘人员解聘补偿金支出15.9万元。市财政2018-2020年每年安排市长热线经费预算，是为了以费养事，市政府办应根据安排的预算将市长热线工作完成好，而不是以费养人。
2.财务管理待加强
凭证2018年7月财记49#发放6月值班补助1.6万元，附件资料完整，但未打印出记账凭证。
凭证2019年1月财记91#、2019年12月财记47#、2019年12月财记55#记账和审核职责未分离，均为同一人。
问题原因：未严格执行相关财务管理制度，操作过程存在漏洞。
3.绩效目标细化、量化不够
长期绩效指标、效益指标不够细化、量化，未能从实际角度出发，完整反映市长热线电话在社会发展过程中的重要作用。
有关建议

（一）严格执行预算


要不断增强预算管理的约束力，严格执行预算，防止挤占项目支出、变相扩大基本支出等问题的发生。
（二）进一步细化、量化绩效指标
在编报年初预算时，要结合年度工作计划，从民意、领导决策两个方面出发，针对专项长期绩效指标、效益指标增设二级指标，确保项目绩效目标指向明确，合理可行，便于后期进行绩效目标管理。

（三）规范会计工作
一是定期安排在职会计人员参加岗位培训与业务培训，强化会计人员的理论知识和专业技能，规范工作流程，及时整理装订会计档案，确保档案的真实性、完整性。
二是严格执行财务制度，经办人员、审批人员相互分离，明确会计人员职责权限。


附件：1.2018-2020年常德市人民政府办公室市长热线经费

收入明细表

2.2018-2020年常德市人民政府办公室市长热线经费支出明细表

3.2018-2020年常德市人民政府办公室市长热线经费绩效评价指标评分表

4.2019-2020年常德市12345热线工作情况汇总表

5.常德市人民政府办公室市长热线经费问卷调查汇
总表

	

	






