朝阳区政务服务大厅咨询引导服务
项目支出绩效评价报告

1、 基本情况
（一）、项目概况。
1. 项目背景
解决企业和群众在政务大厅办事时遇到的问题。许多企业和群众反映，在面对众多的部门和窗口时，他们常常遇到“不知找谁办、不知怎么办、不知向谁反映”的问题。这些问题包括不熟悉大厅窗口布局、不清楚办事流程、不知道咨询问题需不需要排号等。为了解决这些问题，朝阳区政务大厅开始设立咨询引导员岗位，旨在提供办事导航、政策讲解、文化宣传等服务，确保群众进门有人管、咨询有人答、办事有人带。
提供走出服务柜台，主动来到群众等候区，提供咨询和办事引导服务，与群众从“面对面”变为“肩并肩”，变等待群众上门为主动寻找服务对象。手把手指导群众在手机上提交办事申请，普及推广高效便捷的网上办事方法，努力提高网上办事比例，实现群众少跑路、零跑路。
朝阳区政务服务大厅对外办事区共有二层，面积为4800平方米，共分为4个大厅，包含主服务台、取号机5台、自助设备2台等。共设置咨询引导岗位13人
2.项目主要内容
（1）通过配置服务人员彻底消除大厅与窗口之间的“真空地带”，做好办事群众的分流引导、信息采集系统辅助操作；
（2）为“一站式”“一窗式”服务区和自助服务区提供咨询引导服务，以及流动咨询引导服务；
（3）维护政务中心正常的办事秩序，配合管控清除在中心的不法中介、代办；
（4）正确处理大厅突发事件，及时发现、及时上报、第一时间处理，同时通过大厅巡查关注潜在的突发事件及纠纷。
3.资金投入和使用情况
该项目申报预算资金100.7万元，全部为一般公共预算财政拨款预算资金。按照政府采购的要求，我部门委托招标代理机构，通过竞争性磋商的方式，经过专家评审，确定中标单位；实际全年项目资金执行数99.55万元。
（二）项目绩效目标。
为切实提高政务中心工作效率和服务质量，保持和维护正常工作秩序，从2015年起，在一、二层设立辅助引导、秩序疏导等专项便民服务。聘请专项工作人员，为办事群众提供现场指引、咨询服务，提高广大办事群众的满意度，切实提高了企业群众的获得感。
二、绩效评价工作开展情况
（一）绩效评价目的、对象和范围。
1.评价目的
绩效评价目的：通过绩效评价，衡量和考核该项目的预算执行及项目验收等全过程管理和绩效情况。对项目资金决策过程的合理性、过程管理的规范性和绩效目标实现程度进行综合评价，总结分析项目资金实施效果，检验预期目标实现程度。
2.对象和范围
评价“朝阳区政务服务大厅咨询引导服务项目”项目管理过程、项目产出、项目效益等情况。
（1） 绩效评价原则、评价指标体系、评价方法、评价标准。
1.绩效评价原则：遵循“客观、公正、科学、规范”的原则，结合项目的特点，采用比较法和因素分析法等方法，定性与定量相结合，从项目过程、项目产出、项目效益等方面对本项目开展绩效评价。
2.评价指标体系：根据项目特点，项目实施部门与绩效专家进行了充分讨论和沟通，对年度绩效目标进行合理设置，明确项目年度工作目标、任务、时间安排和工作要求等具体事项。年度绩效指标从预算执行、产出、成本、效益、满意度五个方面进行设置，满分100分。
一是资金执行进度（10分），主要评价资金全年执行率情况；二是产出指标（40分），主要评价产出数量、产出质量、产出时效；三是成本指标(10分)，主要评价项目成本控制情况；四是效益指标(30分),主要评价实施效益；五是满意度指标（10分），主要评价服务对象对项目实施的满意程度。
3.评价标准：本次绩效评价标准为计划标准，以该项目制定的目标、计划、预算作为评价标准，对绩效指标完成情况进行比较。
（三）绩效评价工作过程。
1.开展项目事前绩效评估
年初按照区财政局工作安排，对该项目开展项目事前绩效评估，细化完善项目实施方案，考核及验收，风险防控等管理内容；同时，完善评价指标体系，进一步细化量化产出和效果指标。
2.资料收集和审核
执行过程中，结合项目具体情况，通过现场调研、电话、邮件等方式，对全年工作完成情况进行盘点。收集了项目的成果性资料，并对相关材料进行了完整性和规范性整理和补充。
3. 出具项目支出绩效评价报告
根据考核结果，结合评价过程中收集到的资料，对该项目绩效情况进行综合分析，撰写绩效评价报告。
三、综合评价情况及评价结论

	项目支出绩效自评表
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	项目名称
	政务服务大厅综合窗口服务

	主管部门
	北京市朝阳区政务服务管理局
	实施单位
	北京市朝阳区政务服务管理局

	项目负责人
	张国福
	联系电话
	64685272

	项目资金
（万元）
	
	年初预算数
	全年预算数
	全年执行数
	分值
	执行率
	得分

	
	年度资金总额
	100.7
	100.7
	99.5
	10
	100%
	10

	
	其中：当年财政拨款
	100.7
	100.7
	99.5
	—
	100%
	—

	
	上年结转资金
	
	
	
	—
	
	—

	
	其他资金
	
	
	
	—
	
	—

	年度总体目标
	预期目标
	实际完成情况

	
	为切实提高政务中心工作效率和服务质量，保持和维护正常工作秩序，从2015年起，在一、二层设立辅助引导、秩序疏导等专项便民服务。
	聘请专项工作人员，为办事群众提供现场指引、咨询服务，提高广大办事群众的满意度，切实提高了企业群众的获得感。

	绩
效
指
标
	一级
指标
	二级
指标
	三级指标
	年度
指标值
	实际
完成值
	分值
	得分
	偏差原因分析及改进措施

	
	产出
指标
	数量
指标
	指标1：人员数量
	13人
	13人
	20.00 
	20
	

	
	
	质量
指标
	指标1：为办事群众提供取号、咨询、指引服务
	优良中低差
	优
	10.00 
	10
	

	
	
	时效
指标
	指标1：支付进度
	小于等于80%
	100%
	10.00 
	10
	

	
	成本
指标
	经济成本指标
	指标1：年度项目成本
	小于等于100.7万元
	99.5 
	10.00 
	10
	

	
	效益
指标
	社会效益指标
	指标1：政务服务水平
	优良中低差
	优
	30.00 
	30
	

	
	满意度
指标
	服务对象满意度指标
	指标1：办事群众满意度
	大于等于95%
	99%
	10.00 
	10
	

	总分
	100
	100
	

	填表人： 黄颖                   联系电话：64094525              填写日期：2024.3.6



四、绩效评价指标分析
（一）项目决策情况。
朝阳区政务服务管理局根据“三定”方案，结合2023年度工作任务，申报朝阳区政务服务大厅咨询引导服务项目，符合朝阳区政务服务管理局提高政府公共服务水平管理要求。
预算申报前，项目经过集体决策，研究确定项目预算后上报北京市朝阳区财政局，项目立项程序规范。
绩效目标与项目实施内容相符、紧密相关，明确了公共区域现场管理面积、管理质量要求、管理成本、完成时间和预期管理效果等关键内容，便于科学把控项目实施，绩效目标设定比较合理，但时效指标未按照项目实施节点细化。
（二）项目产出及效益情况
该项目实施后，咨询引导人员配岗更佳优化。分阶段对咨询引导人员进行培训及学习实践，高效提升厅内主动服务意识、政务业务能力和综合服务水平。为提供标准化业务服务、个性化业务服务奠定基础；通过模拟新大厅服务岗位及动线服务流程，提前演练相关突发及服务能力，为进驻新大厅提供优质主动引导、咨询服务提供有力抓手。
五、主要经验及做法、存在的问题及原因分析
一是加强项目的预算管理，在项目决策阶段需要明确项目的需求,进一步优化人员配置和现场管理标准，提高项目实施的经济性。
二是加强对第三方的管理，要求第三方供应商建立规范的工作流程、制度方案等，便于监管考核;考核结果需要与费用挂钩，需明确具体的执行方式和考核验收方式，并在实施方案中予以明确。
六、有关建议
无
7、 其他需要说明的问题
无
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