深圳市政务服务数据管理局12345政府热线接听购买服务二期项目绩效评价报告

深圳市财政局

一、被评价对象基本情况

深圳市财政局组建绩效评价小组，对深圳市政务服务数据管理局（以下简称“市政数局”）负责的深圳市12345政府热线接听购买服务二期项目开展绩效评价。本次绩效评价对象为“深圳市12345热线接听购买服务二期项目（2019年7月—2020年6月）”，涉及预算资金共10,666万元。为全面评价项目的实施效果，评价小组对评价范围进行延伸，对市政数局2020年7月安排的“三期”项目（2020年7月—2021年6月，涉及预算资金10,666万元）阶段性执行情况进行评价，评价基准日向后延伸至2021年3月；此外，评价小组还对于评价对象高度相关的、保障热线整合工作的其他2个项目——热线信息系统建设、热线服务场所装修项目进行延伸评价，分别涉及预算资金3,938万元、2,498.24万元。
二、项目实现的主要绩效

一是政府热线基本实现“一号接入”，市民使用意愿强；二是提供全天候、一站式服务，热线服务便捷；三是接听能力大幅提升，接通时效性较强；四是大部分诉求得以即接即办，受理环节市民满意度较高；五是热线服务考核成绩优秀，热线认可度较高。
三、主要经验做法

一是集约化运营管理，有效提升运营效率；二是重视培训、审核工作，提升热线服务准确性；三是加强应急管理工作，切实保障热线正常运营。
四、存在的主要问题

1. 项目实施效益不足，热线运营单位服务成本、人力成本较高，但人员效能、服务效率偏低。
一是单位服务成本、人力成本较高。从产出投入比来看，通过与广州政府热线2018年1月至12月（相近投入规模） 、2019年7月至2020年6月（相同时间段）两个时段的单位服务成本进行比较，深圳是12.52元/个，分别为广州的105.21%、126.08%，成本偏高，且在相近接通量下，深圳投入的人员数量比广州多242人。此外，从资金使用范围来看，深圳热线项目资金使用范围较窄。深圳热线项目资金主要用于接听运营服务，而广州热线项目除了用于接听运营支出，还用于信息系统和部分业务场地的租赁。
二是运行效率偏低。一方面，人员效能较低。通过与部分珠三角城市进行比较，深圳人均日服务量为31个/人，仅为广州相近投入规模和相同时间段的77.5%、57.41%；深圳日均有效工作时长为12,831秒，分别为广州、东莞、佛山2018年1月至12月时段的83.39%、79.61%、78.53%。另一方面，热线服务效率偏低。项目总体接通率为89.19%，既未达到广东省两建办“15秒即时接通率要达到90%以上”的要求，也未达到合同“15秒接通率≥95%”的约定。
2. 项目进度管控有效性不足，市政数局未及时调整进度计划，热线整合工作进度滞后
一是“统一接听服务”仍未完成。“统一接听服务”计划于2018年4月底前将16条热线的接听服务团队纳入统一管理并归并热线号码，但截至2020年底，仍有2条热线未实现统一接听。二是“统一信息系统平台”尚未实现。“统一信息系统平台”计划于2018年6月底前建立并运行新系统，但截至2020年底，新系统仍未验收，有4条热线未实现系统对接。三是“统一接听服务场地”已完成但进度滞后。“统一接听服务场地”计划于2018年7月底前重新装修政府热线场所，实际于2020年5月完成，进度滞后近2年。
3. 项目实施保障基础薄弱，制度体系未建立、信息系统不完善，制约政府热线运营发展
一是政府热线管理制度体系未建立，影响工作质量、效率。截至2021年3月，市政数局未出台政府热线相关管理办法，业务管理层面主要依靠合同条款和内部管理规范要求进行管理，热线运营管理工作缺乏顶层设计。二是信息系统和线上渠道有待优化，智能化水平低。例如，办结量、回复量等数据仍需要用人工统计，满意度调查短信不能自动发送；又如，深圳非电话渠道占比为1.00%，同期上海、东莞的非电话渠道分别为7.65%、10.45%；再如，智能质检以人工为主，智能接听仅应用于1条专线，且无法实现交互式接听等。
4. 项目履约管理不科学，市政数局对服务方履约考核不够到位，未建立违约追责约束机制
评价发现，市政数局采取续签方式签订合同，未调整考核指标，导致实际操作中存在无法考核和惩罚措施缺失的情况。据统计，考核内容“服务保障考核”中有10项未进行考核即认定已达履约要求，“运营指标考核”中有3项无法统计数据，“招标履约考核”中有4项未达标但未设置违约惩罚措施。同时，还存在专家履约验收“走形式”、考核指标覆盖面不足等问题。例如，参加专家履约验收的都是各区各部门的工作人员，未见专业水平或资质介绍，且未对项目执行情况出具实质性意见；又如，部分关键指标如平均等待市场、审核率、质检率、回访率、满意度发送率等未设置。
5. 转办承办机制不健全，市政数局对转办承办单位的监督和考核力度不足，转办工单满意度低
一是市政数局对转办承办单位的监督和考核机制不健全，监督考核力度不足。一方面，缺少对转办承办单位办理情况回复、问题整改的约束手段和追责措施。另一方面，目前热线转办承办情况的主要考核手段是在政府绩效考核工作中设置“数字政府”指标对各区各部门进行考核，但转办承办情况仅占政府绩效考核权重的0.32%和0.4%，考核力度偏弱。
二是由于监督、考核力度不足，未能充分调动转办承办单位的工作积极性，市民满意度不高。2020年1-11月，转办工单回复率为90.93%、按时办结率为98.7%、逾期追责率未统计，未能达到省两建办“各市12345平台按时办结率、回复率、逾期追责率均应达到100%”的要求。同时，市民对工单转办后转办承办单位的办理结果不太满意，平均转办满意度仅为63.25%，各专线转办满意度也偏低。
6. 绩效目标编制不合理，自评结果不真实。
一是绩效目标编报不完整、不合理，未能充分反映项目预期产出和效果。如数量指标未设置、“15秒内接通率达到80%以上”与合同要求不一致等。二是绩效自评未能准确反映项目绩效情况，体现在绩效自评与绩效目标不对应、自评得分与问题不对应、未全面反映年度总体目标的完成情况等方面。例如，自评认为项目的服务质量、城市治理等方面存在问题，但未扣除相应分数；年度总体目标有四方面内容，但自评报告仅围绕接通能力进行评价等。
五、重点围绕上述问题提出相关改进建议

本次评价中，深圳市财政局预算绩效管理处与行政处保持密切联系和沟通，及时将评价相关情况反馈给行政处，行政处结合评价发现的情况对2022年项目预算进行安排，并提出了很多宝贵的意见建议，对本次评价工作给予了积极的帮助和指导。预算绩效管理处在此基础上，进一步提出加强项目管理、提高资金使用效益的相关建议。主要包括：
1. 合理测算编制项目预算，提高预算编制的科学性。
建议市政数局应按照“先有项目，后有预算”的原则，按照履职实际需求合理编制项目预算，同时结合财政投入的成本效益情况建立政府热线项目的支出标准。一方面，参考广州市同期水平下9.93元/通接话的单位服务成本水平，合理压减预算。另一方面，科学配置人员投入、办公费、系统运维等方面的资源。
2. 做好项目实施保障工作，助力热线发展。
一是加快建立热线管理制度体系，及时用于规范指引。建议出台顶层设计文件，明确各方权责分工，并在运行管理协调联动、人员培训、知识库更新、绩效考核、效能监察、大数据管理、信息化等方面完善管理制度体系。二是加强信息系统运用，提高智能化水平。从准确率、应用场景、数据分析等维度出发，全面提升信息系统智能化程度，并积极拓展线上渠道，明确线上分流目标、渠道类型以及人员安排，优化办理流程，提供更优质的服务体验。
3. 及时调整热线整合工作进度方案，加快推进全面整合工作
建议市政数局尽快完成统一接听服务工作，加速推进热线“双号并行”工作。对于未完成系统对接的4条专线，尽快制定其中2条专线的后续计划安排，保留热线号码，将话务座席并入12345热线统一管理；对于话务量大、不具备归并条件的另外2条专线，研究全面整合的可能性，可以保留话务座席，与12345热线建立电话转接机制。
4. 健全履约考核管理机制，严格执行考核和奖惩
一是设置科学全面的履约管理指标。全面设置关键考核指标，补充审核、质检、回访、满意度调查等方面的覆盖程度类指标，并加大关键指标的考核力度。二是完善履约管理机制。明确全面整合各阶段的考核内容和考核方式，拟定具体的履约管理验收规范，聘请具有专业资质的专家进行验收，提出实质性建议，促进政府热线持续良好运作。三是严格执行违约惩罚措施。对项目履约考核中未开展考核、未进行统计、未明确惩罚措施的共计17项考核事项，选择合理的方式重新进行考核统计，明确惩罚措施，并严格执行奖惩。
5. 加大承办单位监管考核力度，强化绩效问责
建议市政数局完善转办环节的服务管理机制，并以监管考核为抓手，着力提升承办单位的行政效能和服务质量。一是重视对承办单位的转办环节服务管理培训，促使承办单位重视转办环节的流程和要求；二是优化监管考核方式。加大政府绩效考核中对各区各部门转办事项完成质量的考核权重，提高工作积极性。
6. 强化绩效理念，提高绩效管理水平
  建议市政数局加强绩效意识，做实绩效管理工作。一是严格绩效目标管理，加强项目绩效约束。要科学设定绩效目标，细化各项绩效指标，并根据服务对象范围设置服务对象满意度指标。二是提高绩效自评质量，确保绩效自评结果真实。要坚持结果导向和问题导向的原则，以绩效目标为基础开展绩效自评工作，从热线全面性、便捷性、接通能力、互联互通四个层面的情况真实反映项目情况。


