附件3
市民热线工作问题诊断研究项目
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一、基本情况
（一）项目概况
2024年市民热线工作问题诊断研究项目包含三个合同：《朝阳区市民热线工作问题诊断研究项目-市区大数据分析诊断研究》合同（以下简称：市区大数据分析诊断研究）、《朝阳区市民热线工作问题诊断研究项目-专题分析诊断研究》合同（以下简称：专题分析诊断研究）、《接诉即办溯源治理“十百千”综合诊断服务项目合同》。
1. 市区大数据分析诊断研究合同
我中心与北京零点市场调查有限公司签订，期限2022年11月17日-2023年11月16日，合同金额1199600元，分两期支付，每期支付50%，首付款于2023年3月支付完成，2024年2月使用市民热线工作问题诊断研究项目支付尾款599800元。
合同主要内容为应用大数据分析技术，对我区月度、季度、半年度、年度诉求趋势进行研判，梳理总结，分析工作开展效果，为领导提供决策参考，同时，开发自动算法软件，实现机器人派遣诉求。
2. 专题分析诊断研究合同
我中心与北京惠民社会治理研究院签订，期限2022年11月12日-2023年11月11日，金额594000元，分两期支付，每期支付50%，首付款于2023年3月支付完成，2024年2月使用市民热线工作问题诊断研究项目支付尾款297000元。
合同主要内容为根据全区、各街乡、委办局市民热线的数据与诉求变化情况，对我区接诉即办工作进行深度分析，形成专项分析诊断报告。
3. 接诉即办溯源治理“十百千”综合诊断服务项目合同
我中心与北京惠民社会治理研究院签订，期限2024年3月15日-2025年3月14日，金额591800元，分两期支付，每期支付50%，2024年3月使用市民热线工作问题诊断研究项目支付首款295900元，尾款预计于2025年3月支付。
（二）项目绩效目标
1. 市区大数据分析诊断研究项目
应用大数据分析技术对月度诉求趋势进行研判分析，进一步提出阶段性工作建议，辅助各单位了解月度工作情况；在展示季度接诉即办工作特征的基础上，开展复工复产、预付式消费、汛期等专项研究；在常规诉求、处置情况分析的基础上，对2023年上半年重难点问题进行解析，并提出意见建议；同时，对2022年接诉即办工作情况进行梳理总结，根据我区重点工作、主动治理工作进行数据分析，分析开展效果，提供优化思路，为领导提供更有价值的决策参考。
2. 专题分析诊断研究项目
全程跟踪全区、各街乡和委办局市民热线的数据与诉求变化情况，组织专业力量实时掌握数据动态，把握数据呈现的内在规律，坚持对专项问题进行深度分析，形成数据分析诊断报告；同时，对全区、重点委办局和43个街乡数据进行挖掘分析，形成全区、重点委办局年度诊断报告和43个街乡年度诊断报告。
3. 接诉即办溯源治理“十百千”综合诊断服务项目
（1）数据分析。根据市民热线每月考评数据，结合朝阳区实际需要，开展数据分析研究，提出对策建议。4篇数据分析报告，每个季度一篇。
（2）教育培训。针对“十百千”工作中出现的难点问题、重点点位问题及重点人员涉及的难题进行相关业务培训。
（3）顾问咨询。针对接诉即办中的重点难点问题，参与接诉即办难点问题研讨会、调度会，并提供意见建议。
（4）难点研究。基于接诉即办数据分析，结合区域性、行业性等重点难点问题进行研究，提出具有前瞻性、预见性、针对性和实效性的意见建议。
（5）案例汇编。根据接诉即办全年工作情况，编写1篇区级成果材料，在委办局层面筛选10个优秀案例，在街乡层面筛选43个典型案例，形成案例汇编《朝阳区接诉即办“十百千”专项工作案例集锦》。
（6）案例评审。根据“十百千”具体工作要求，评审出3个重点问题案例、10个重点点位案例以及10个重点诉求人解决方法案例。为了进一步表扬先进单位，激发各单位“十百千”工作动力，从中评选出5个街道系统案例、5家地区系统案例及3家委办局系统案例作为优秀案例进行表彰。
二、绩效评价工作开展情况
（一）绩效评价目的、对象和范围
绩效评价目的是科学检验经费使用效力，项目成果是否对全区、各街乡、委办局接诉即办工作起到了指导作用、产生了积极影响。绩效评价对象和范围是对我区市民热线工作问题诊断研究项目落实情况、合同实施和成果开展评价。
（二）绩效评价原则、评价指标体系、评价方法、评价标准等 
该项目绩效评价原则是以合同为依据，对分析报告内容、效果、质量、数量开展评价，对自动化软件的使用效果开展评价。由责任科室牵头，会同综合科、法制委员会、组织人事科纪检人员以及业务科室联合验收，严格按照合同约定进行评价。
（三）绩效评价工作过程
评价过程包括科室联合验收、第三方公司结项评审和主任办公会、党组会审议。首先，按照我中心《合同管理制度》规定，由项目实施公司出具工作成果报告，责任科室牵头，会同综合科、法制委员会、组织人事科纪检人员以及业务科室联合验收；其次，聘请第三方公司对该项目的实施情况进行评审并出具结项评估报告；最后，由我中心主任办公会、党组会研究审议通过。
三、综合评价情况及评价结论
（一）联合验收
按照我中心《合同管理制度》规定，合同到期后，责任科室组织综合科、法制委员会、组织人事科纪检人员以及业务科室分别对市区大数据分析诊断研究合同、专题分析诊断研究合同进行了联合验收，验收合格。
（二）结项评审
委托第三方公司，依据《国务院办公厅关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔2020〕53号）和合同内容、实施方案、实施过程资料及验收资料等，通过查阅资料的方式，对项目完成情况、实际付款情况和项目验收执行情况进行评审，形成了结项评估报告，评审建议为“项目服务结项已达到100%，总体运行平稳”，评审合格。
（三）主任办公会、党组会审议
2024年2月经我单位主任办公会、党组会审议通过，同意支付市区大数据分析诊断研究尾款599800元、专题分析诊断研究尾款297000元。
四、绩效评价指标分析
（一）项目决策情况
1. 市民热线问题问诊研究项目于2021年立项，包含市区大数据分析诊断和专题分析诊断研究两个项目，委托中工国际招标有限公司为该项目招标代理公司代理招标。按照《招标投标法》的相关规定，2021年10月，经评标委员会综合评审，市区大数据分析诊断项目，中标单位为北京零点市场调查有限公司，专题分析诊断研究项目，中标单位为北京惠民社会治理研究院。
2022年11月，我单位2022年第15次主任办公会审议通过，签订了市区大数据分析诊断研究合同和专题分析诊断研究合同。
2. 接诉即办溯源治理“十百千”综合诊断服务项目于2024年立项，经过前期调研和论证，确定了项目的主要内容、目标和实施方案。委托北京子恒工程管理有限公司为该项目招标代理公司代理招标。按照《招标投标法》的相关规定，经过评标委员会综合评审，最终确定北京惠民社会治理研究院为中标单位。项目决策过程科学、合理，符合相关规定。
      2024年2月，我单位2024年第7次主任办公会审议通过，签订了接诉即办溯源治理“十百千”综合诊断服务合同。
（二）项目过程情况
1. 市区大数据分析诊断研究项目进展顺利，按照合同约定按期提交合同成果，每月初提交上月月报，每季度初提交上季度季报，7月初提交半年报，1月初提供上一年年报。
2. 专题分析诊断研究项目进展顺利，按照合同约定，按期提交合同成果。
以上两个项目实施完成后，进行了联合验收和资金评审，验收合格，资金评审通过。
3. 接诉即办溯源治理“十百千”综合诊断服务项目项目执行过程中，朝阳区城市管理指挥中心与北京惠民社会治理研究院紧密合作，按照合同约定和实施方案有序推进各项工作。各项指标均按照计划完成，并取得了显著成效。项目执行过程中，双方加强沟通协调，及时解决遇到的问题和困难，确保了项目的顺利实施。
（三）项目产出情况
1. 市区大数据分析诊断研究项目成果包括分析报告和软件开发两部分：其中分析报告包括12期月报、4期季报、1期半年报、1期年报，目前已全部完成。软件开发为自动算法软件，为目前我中心在派单工作中使用的机器人派单程序。
2. 专题分析诊断研究项目成果包括全区重点问题专项分析和年度诊断报告共70份报告。其中，重点问题专项分析共3份，包括“电动自行车”相关诉求专题诊断分析、“消防类诉求”相关问题和重点点位分析、“未交付道路”相关问题和重点点位分析；年度诊断报告共67份，包括全区年度诊断报告1份、重点委办局年度诊断报告23份，43个街乡年度诊断报告43份。
3. 接诉即办溯源治理“十百千”综合诊断服务项目：经过一年治理，全区十类重点问题整体失分较去年减少一半，百个重点点位完成整治91个，千个高频诉求人转化率达到88.2%。形成4篇数据分析报告，参与接诉即办教育培训会、研讨会、调度会，研究探索《接诉即办降量提质的策略、方法与路径研究》、《朝阳区“热线+网格”研究报告》2篇报告，梳理全区57家街乡单位接诉即办工作经验做法，总结形成了《朝阳区接诉即办“十百千”专项工作案例集锦》，案例集锦受到区领导高度认可，区委主要领导做出重要批示：“十百千专项工作取得明显成效，进而推动了我区2024年接诉即办成绩的显著提升！”，专家评选出安贞、黑庄户、生态环境局等13家单位的优秀案例，在全区推广学习，宣传治理成效。
（四）项目效益情况
我中心全面学习该项目的分析报告成果，深入了解月度、季度、年度全区及各街乡、相关委办局接诉即办整体情况、存在问题和措施建议，同时，将报告发至各街乡、委办局共同学习，深入分析本单位存在问题，提出解决对策，提升诉求办理能力。
通过项目的实施，我中心深入了解了接诉即办工作中的问题和挑战，提出了针对性的解决方案并加以实施。各街乡和委办局根据项目的案例汇编成果，积极学习相关工作经验，并开展专项治理工作，取得了显著成效。同时，项目还加强了与各部门的沟通协调和合作机制建设，推动了接诉即办工作的持续优化和提升。项目的实施对提升朝阳区社会治理能力和治理水平具有重要意义。
2024年，我区成绩排名全市第6名，较去年提升3名。全区接诉即办工作有了很大提升，群众诉求得到更高效、更满意的解决。
五、主要经验及做法、存在的问题及原因分析
（一）主要经验及做法
1. 加强组织领导，明确责任分工。责任科室负责项目的统筹协调和推进工作，明确了项目承接方的任务要求，确保了项目的顺利实施。
2. 注重数据分析，精准研判问题。项目充分利用大数据分析技术，通过数据分析，发现了问题的本质和规律，为制定解决方案提供了科学依据。
3. 加强沟通协调，形成工作合力。项目执行过程中，我中心与北京零点市场调查有限公司、北京惠民社会治理研究院加强沟通协调和合作机制建设。双方密切合作、互相支持，形成了工作合力，推动了项目的顺利实施。
（二）存在的问题及原因分析
尽管项目取得了显著成效，但在实施过程中仍存在一些问题和不足。主要表现为部分街乡和委办局对项目的重视程度不够，主要体现在案例汇编编纂过程中，材料收集较为困难，部分单位缺少案例的呈现，工作措施描述不够深入等，导致工作推进较为缓慢。针对以上问题，我中心下一步加强宣传引导，提高各街乡和委办局对项目的重视程度和认识水平。
六、有关建议
无。
7、 其他需要说明的问题
无。
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