朝阳区房屋管理局“接诉即办”服务项目

支出绩效评价报告

一、基本情况
（一）项目概况。

本次评价的项目为朝阳区房屋管理局“接诉即办”服务项目，用于配合开展“接诉即办”相关工作，包括案件的转派答复，数据的收集整理、分析，撰写报告，实地核实处理投诉问题等内容。项目预算为130 万元，实际使用129.7428万元。
（二）项目绩效目标。

总体目标：要求项目乙方提供的按照区房管局日常行为规范，做好接诉即办辅助工作，促进接诉即办成绩和办理效能提升。

阶段性目标：分为日常考核、满意度调查两方面进行。日常考核：围绕服务质量、配合度、专业能力、配合能力等四大类，细化12个小类进行评测。满意度调查：针对配合度、业务熟练度、工作能力、学习能力、主动担当等五个方面进行评价。

二、绩效评价工作开展情况
（一）绩效评价目的、对象和范围。

实际情况，建立公平、公正、可持续性强的绩效考核机制，依据《朝阳区房屋管理局第三方服务单位考评办法》对乙方辅助区房管局接诉即办工作给予评价。
（二）项目产出情况。

全年协助区房管局承办诉求3.8万件（同比增长25%）；响应率100.00%，同比上升0.01个百分点；解决率94.31%，同比上升0.69个百分点；满意率95.15%，同比上升0.11个百分点；自办成绩为95.21分，同比上升0.39分，推动接诉即办成绩平稳上升。创新双是任务指标，双是贡献率在千件以上委办局持续排名第一。

三、主要经验及做法、存在的问题及原因分析
我局高度重视绩效管理工作，明确了全年绩效管理的主要工作内容和总体工作计划，不定期对重点项目的进展、绩效实现等情况进行了解，对照预算申报时确定的项目内容、绩效目标和实施计划进行重点跟踪检查，认真查找项目组织管理实施中与年度目标计划存在的差异，分析差异形成的原因，提出改进的要求，以保障项目按计划完成。

四、有关建议

进一步提高项目的绩效管理水平，规范科学编制绩效目标表，提高项目绩效目标和指标编制的合理性。进一步强化项目绩效意识，科学、合理、规范设定项目绩效目标申报表，根据市财政局有关绩效目标管理的要求，结合项目内容，规范填报预期绩效目标申报表，进一步提高项目绩效目标的可考量性。
