益阳市政府办市长热线集中受理中心服务外包费
项目支出绩效评价报告
一、单位基本情况
（一）基本职能
1.协助市人民政府领导同志审核或组织起草以市人民政府、市人民政府办公室名义发布的公文2.研究市人民政府各部门和各区县（市）人民政府请示市人民政府的事项，提出审核意见，或对市人民政府部门间的分歧事项提出处理意见，报市人民政府领导同志审批、决定。3.负责市人民政府会议的准备工作，协助市人民政府领导同志组织会议决定事项的实施。4.督促检查市人民政府各部门和各区县（市）人民政府对市人民政府决定事项及市人民政府领导同志有关指示的执行落实情况并跟踪调研，及时向市人民政府领导同志报告。5.负责市人民政府应急管理和值班工作，及时报告重要情况，传达和督促落实市人民政府领导同志指示；协助市人民政府领导同志组织处理突发事件的应急处置工作；负责市长热线工作。6.搜集、研究和综合经济社会发展的重要信息、动态，为市人民政府领导同志决策提供参考；编辑市人民政府公报；编写市人民政府大事记。7.根据市人民政府领导同志的指示和市人民政府工作部署，对全市经济社会发展和改革开放中带全局性的重大课题进行调查研究，提出政策建议。8.负责制定全市政府系统办公自动化建设、电子政务工作规划并组织实施；负责全市政府系统政务外网平台和机关内网平台的建设管理、安全保障和业务指导；负责“中国·益阳”门户网站的建设、维护工作。9.组织办理人大代表建议、政协委员提案。10.负责湖南桃花江核电项目建设的宣传、协调、督查等工作；负责市内其他核电厂址和核技术产业化基地建设的组织协调工作。11.负责市人民政府领导同志及市人民政府办公室机关内部后勤保障、财务管理和有关接待工作。12.办理市人民政府和市人民政府领导同志交办的其他事项。
（二）机构情况，包括当年变动情况及原因。
益阳市政府办内设职能科室20个：文电管理科（市政府公报编辑部）、政务一科、政务二科、政务三科、政务四科、政务五科、政务六科、政务七科、政务八科、综合信息科、放管服改革科、建议提案科、政务公开科、人事科、行政事务管理科、督查室（对外称市政府督查室）、市政府总值班室、市长热线办公室、核电工作办公室（对外称市政府核电工作办公室，挂湖南桃花江核电项目益阳市领导小组办公室牌子）、离退休人员管理服务科。二级机构四个：益阳市政府驻北京联络处、市政府驻长沙办事处、市政府驻广州办事处、市政府驻上海办事处。
本年度因单位涉改,本单位不再承担民族宗教和金融证券、政府工作报告撰写等职能。

二、项目基本情况
（一）项目基本情况简介
本项目采用购买外包服务的形式，服务内容为市长热线集中受理呼叫服务，由电信承接呼叫中心运营，组建市长热线集中受理中心呼叫平台，提供呼叫中心正常运作必要的呼叫中心人员及招聘、业务培训、排班、现场管理、质量监督等工作。本项目财政预算128万元。
（二）绩效目标设定及指标完成情况
本项目绩效目标为有效接待市民来访，达到满意度90%以上。2019年，市长热线共受理事件总量15.7万个，同比增长26%，当场答复11.1万个、形成交办工单4.6万个，办结率100%，满意率93.62%。
（三）绩效评价工作情况
1.绩效评价目的
主要目的是为了提高财政资金的使用效率和效益，提高财政资金使用的透明度，便于各方监督。
2.项目资金安排落实、总投入等情况分析，项目资金（主要是指财政资金）实际使用等情况分析。
本项目资金128万元于2019年由市财政及时予以安排落实到账。项目实际总投入128.07万元，项目公开招标后实际合同价格为128.07万元。
3.项目组织情况分析
1.严格考核督办，提高热线办结率和满意率。一是抓考核促落实。二是抓重点严督办。三是抓回访促实效。2.加强大数据应用，提高参谋辅政能力。一是热点问题定期分析。二是重点难点问题专项汇报。3.强化队伍建设，当好群众贴心人。一是充实队伍力量。二是建立培训机制。三是严格考评制度。4.创新工作方法，积极主动作为。一是把办公室搬到群众家门口。二是把评价权交到群众手中。三是把宣传精准到群众心中。
（四）项目管理情况分析
本办明确了项目管理制度、办法，比如益阳市人民政府市长热线电话工作规范、市长热线集中受理中心受理规则等，日常对项目经常进行检查、抽查和巡视，保障了项目顺利实施。
三、项目绩效情况
（一）项目的经济性分析
本项目成本控制比较合理，基本在预算范围内。
（二）项目的效率性分析
本项目完成的进度与招投标和合同约定的进度一致。
（三）项目的有效性分析
本项目资金使用效果明显，回访满意率93.62%。
（四）项目的可持续性分析
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，后续工作将逐年正常开展。
四、存在的问题
（一）专项资金管理方面的问题。专项立项依据充分，有市政府的批复，有资金管理办法，实行专项专用。资金管理办法还有待进一步规范。
（二）资金分配方面的问题
资金分配合理，突出了重点，公平公正，无散小差现象；资金分配和使用方向与资金管理办法相符。
（三）资金拨付方面的问题
资金拨付及时，无滞留、闲置等现象。
（四）资金使用方面的问题
本项目资金使用合规，无截留、挪用现象，资金使用已产生社会效益和经济效益。
五、其他需要说明的问题
（一）后续工作计划
1.加大热线整合力度。2.进一步加速平台融合。3.完善知识库建设。4.升级微信公众号功能。5.加强话务员队伍建设。6.提高数据服务效能。7.提高热线办理质量。
（二）主要经验做法、改进措施和有关建议等
一是领导重视，项目建设的每一个环节，党组都进行集体开会研究决定；
二是派驻纪检组及时跟踪监督，为项目保驾护航，确保了项目招投标的公正、公开、透明，确保了干部廉洁。
六、结论
自评分100分，自评为优秀。

