
北京市丰台区城市管理监督指挥中心
“聘用人员工资及管理费用”项目绩效评价报告
[bookmark: _Toc169183181]一、项目概述
（一）项目概况
1、立项情况
北京市政府服务热线12345是北京市政府设立的非紧急救助服务中心，主要通过接听市民来电，解答公众咨询，收集和整理社情民意，受理市民提出的诉求、问题和建议。
网格化城市服务管理工作是按照北京市网格化体系建设的指导意见，推进首都治理体系和治理能力现代化，形成全面覆盖、多网融合、精准服务、精细管理的网格化工作体系，不断提高首都社会服务与城市管理的科学化水平。
[bookmark: _GoBack]为切实做好丰台区政府服务热线工作及网格化城市服务管理工作，经区长办公会研究通过，北京市丰台区城市管理监督指挥中心（以下简称“城指中心”）委托第三方劳务派遣公司与工作人员签订合同，聘用人员编制共84人，负责接听政府服务热线，对群众反映问题、监督员巡查发现的问题通过网格化城市服务管理系统进行立案派遣。
2、实施主体
2019年度“聘用人员工资及管理费用”项目由北京市丰台区城市管理监督指挥中心具体实施。
3、项目主要内容
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目内容主要包括接线员工资、食堂管理费、慰问经费、活动经费、日常消耗，共五部分。
（二）项目资金情况
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目预算7934168.6元，实际支出7645310.2元。其中，接线员工资与食堂管理费支出占比最高，分别为92.4%与4.1%。
（三）绩效目标
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目的目标为：做好聘用接线员工资及五险一金的发放及日常管理，增强队伍凝聚力,激励在岗人员的进取心、责任心，保障网格化城市管理系统、热线服务管理系统、网格化社会服务系统的正常运转，为提升各项业务工作的运行效率提供人员保障。
二、评价工作简述
为强化主体责任，推进预算绩效管理，将绩效管理融入预算管理全过程，按照《丰台区财政支出绩效评价管理暂行办法》（丰财绩效〔2012〕729号）对2019年“北京市丰台区监督员工资及管理费用”项目实施普通程序评价，主要从产出指标、效益指标、服务对象满意度指标三个维度进行评价。
[bookmark: _Toc169183188]三、绩效评价分析
（一）项目绩效目标评价分析
1.目标明确性分析
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目旨在做好聘用接线员工资及五险一金的发放及日常管理，目标明确。
2.目标合理性分析
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目为城指中心重点工作的基本保障项目，纳入区财政预算，并填写《项目支出绩效目标申报表》。
3.目标细化程度分析
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目绩效指标分为两级，为一级指标与二级指标。一级指标包括产出指标与效益指标，其中，产出指标下分二级指标产出数量指标、产出质量指标、产出进度指标、产出成本指标，效益指标下分二级指标经济效益指标、社会效益指标、服务对象满意度指标。目标级别清晰，但项目绩效目标设定缺乏量化，产出指标不够量化，部分效果指标可衡量性不足。
（二）项目绩效控制评价分析
1.资金使用及管理情况分析
为加强、规范城指中心资金使用，制订了《区城指中心内审制度》、《财务管理制度》、《财务管理实施细则》、《项目及合同管理办法》、《预算管理制度》等多个管理制度，2019年“北京市丰台区监督员工资及管理费用”项目严格按照各项管理制度，安排预算的使用额度和期限，保证支出进度。
2.项目组织情况分析
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目未进行调整，按照预算进度保障各项业务工作的正常运行。
3.项目管理情况分析
为规范接线员工作职责，加强接线员日常管理，制定了《合同制员工（接线员）管理办法》、《合同职员工（接线员）请销假制度》、《区城指中心网格化社会服务管理系统接线员管理细则》、《区城指中心网格化城市管理系统接线员岗位规范》、《特显服务系统接线班工作制度》、《区城指中心城市管理接线人员绩效考核实施细则》等12个管理制度，对接线员的工作完成情况进行监督管理与绩效评价。
（三）项目产出及效果评价分析
1.项目经济性分析
（1）项目成本（预算）控制情况
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目的各项支出均控制在预算之内，保证了各环节的目标成本。
（2）项目成本（预算）节约情况
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目下达预算指标为7934168.6元，实际支出7645310.2元。全年成本节约288858.4元，约占预算指标的3.6%。
2.项目效率性分析
（1）项目的实施进度
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目由政工科报至区城指中心办公室，预算通过城指中心2018第七次党组会审议。
2019年6月27日通过城指中心2019年第四次党组会审议，划拨接线员防暑降温经费75600元，更换服装经费77706元。
2019年9月23日通过城指中心2019年第八次党组会审议，划拨接线员夜班值班用品采买经费33482.4元。
2019年10月21日通过城指中心2019年第九次党组会审议，划拨接线员团队建设经费64340元。
2019年11月18日通过城指中心2019年第十一次党组会审议，划拨接线员年终奖经费332675元。
接线员工资经费已于每月20日左右划拨劳务派遣公司，确保按时发放。
接线员管理经费已按实际需要划拨食堂管理部门，以保障接线员食堂用餐。
（2）项目完成质量
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目完成了接线员工资及五险一金的发放，做到了日常人员管理合理有序，为各系统平台正常运行提供了人员保障与资金保障。各项活动效果显著，增强了接线员的凝聚力和向心力，体现了对接线员的人文关怀。
3.项目效益性分析
（1）项目预期目标完成情况
已完成聘用接线员工资及五险一金的发放，保障了接线员的日常管理，增强了队伍凝聚力,全体接线员的进取心、责任心都得到了充分激励。网格化城市管理系统、热线服务管理系统、网格化社会服务系统的正常运转，进一步提高案卷处理率，增强了政府公信力。
（2）项目实施对经济和社会的影响
2019年接线员整体工作接件率100%，回复率100%，群众满意率稳步提高。网格化城市服务管理平台和手机端日常维护稳定、问题解答及时，案卷分析透彻，案卷质量大大提升。
（3）服务对象满意度
为单位各系统平台正常运行提供了有力保障，为提高政府公信力提供了社会支持。
四、评价结论
2019年“聘用人员工资及管理费用”项目绩效目标已基本完成，项目预算从实际出发，充分考虑到接线员实际工作与日常管理的需求。按照项目预算及支出进度计划完成了接线员工资、管理费、加班费、服装配发及活动经费的支出，确保各项活动经费保质保量使用，有力保障了接线员日常工作和工作积极性。该项目综合评价得分86分，其中：项目决策13分、项目管理23.00分、项目绩效48.00分，绩效评价级别为“良好”。
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1.绩效目标设定不够科学合理明确，较笼统、抽象，产出质量指标和效果指标设置不够科学合理，不够具体量化。
2. 按实际支出进度来看，3月支出23.1%，6月支出45.5%，11月底支出完毕。支出进度在前半年未达到预算计划，原因为年终奖发放、绩效工资调整、接线员团建活动等重大经费支出均在后半年。
3. 服务满意度指标设计的服务对象过于笼统，项目未充分开展服务对象满意度调查，服务对象满意度效果指标没有得到如实反映。
六、建议
1.提高预算绩效管理意识，绩效指标应根据绩效目标进一步具体细化，尽量用定性和定量相结合的方式，使其更具有可操作性、可衡量性。
2.对项目应做到充分了解，支出进度计划应充分考虑支出实际，不应简单按照时间安排，加强财政支出管理，增强资金绩效理念，合理配置公共资源。
3.重视服务对象满意度调查工作，满意度调查的对象瞄准度应精确细化，建议多角度、多形式的开展项目满意度调查工作，及时了解服务对象的反馈与需求，便于更有针对性地开展相关工作。
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