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2021年度部门整体支出绩效自评表
	部门职责
	岳麓区网格化综合服务中心负责承担区委群众工作方面的技术性、服务性职能以及社会治理等方面的公益性服务职能。

	人员编制
	6人
	实有人数
	在职7人，雇员1人，临聘6人。

	整体资金

（万元）
	项   目
	全年预算数
	全年执行数
	执行率
	分值
	得分

	
	资金

来源
	合计
	423.38
	416.69
	98%
	10
	9

	
	
	（1）财政拨款
	423.38
	416.69
	98%
	－
	－

	
	
	（2）其他资金
	
	
	
	－
	－

	
	资金

结构


	合计
	
	
	
	－
	－

	
	
	（1）基本支出
	243.38
	267.51
	109%
	－
	－

	
	
	其中：人员支出
	222.98
	252.52
	113%
	－
	－

	
	
	     公用支出
	20.4
	14.99
	73%


	－
	－

	
	
	（2）项目支出
	180
	149.19
	83%
	－
	－

	年度总

体目标
	年初设定目标
	全年完成情况

	
	围绕“打造共建共治共享的社会治理格局”总要求，按照“坚持坚守、创新推进”总原则，树立“三个导向”（目标导向、问题导向、责任导向），坚持“三个做实”（做实网格、做实平台、做实服务）、“三个最严”（最严考核评价、最严常调督查、最严工作要求），持之以恒地做好网格化综合服务工作，为开启岳麓“三强四融”发展新征程提供坚实群众基础。


	2021年，区网格化中心树立“三个导向”（目标导向、问题导向、责任导向），坚持“三个做实”（做实网格、做实平台、做实服务）、“三个最严”（最严考核评价、最严常调督查、最严工作要求），持之以恒地做好网格化综合服务工作，为开启岳麓“三强四融”发展新征程提供了坚实群众基础。全年累计处理群众“急难愁盼”问题96000余个（“智慧岳麓”平台12088个、12345政务热线工单84395个），12345政务热线群众满意度达99.13％，居全市第二。

	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
	全年共收集解决民情问题数
	全面梳理一、二、三三级网格数量，并和“智慧岳麓”大数据平台保持一致，及时对接，及时更新。根据2020年12345市民热线工单等情况，确定重点网格（以三级网格为单位），作为年度工作重点对象。社区（村）研究确定“重点网格清单”。
	全年共收集解决民情问题12088个（“智慧岳麓”平台）。区常调队累计调查疑难工单12516件，其中给予考核扣分27件。
	10
	10
	

	
	
	
	12345市民服务热线工单量和群众满意度
	全区全年共签收12345热线工单84395件，群众总体满意度99.13%，居全市第二。
	全区全年共签收12345热线工单84395件，群众总体满意度99.13%，居全市第二。
	10
	10
	

	
	
	质量指标
	定点结对一帮一，网格服务更精准。


	一是帮扶后进网格；二是帮扶困难群众；三是结对共建。
	一是帮扶后进网格；二是帮扶困难群众；三是结对共建。
	10
	10
	

	
	
	时效指标
	2021全年
	2021全年
	2021全年
	10
	10
	

	
	
	成本指标
	88712345热线话务员外包项目成本38.25万元。
	88712345热线话务员外包项目成本38.25万元。
	88712345热线话务员外包项目成本38.25万元。
	10
	10
	

	
	效益指标
	经济效益
指标
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	社会效益
指标
	各级各单位全面深入推进工作。
	全区各级各单位各网格长围绕中心，服务大局，通过开展“三进、三送、三保”等活动，积极参与常态化疫情防控、中央环保督察、文明创建迎检、反电诈宣传、反宣品排查等全区阶段性中心工作，发挥了网格优势，做出了网格贡献。
	全区各级各单位各网格长围绕中心，服务大局，通过开展“三进、三送、三保”等活动，积极参与常态化疫情防控、中央环保督察、文明创建迎检、反电诈宣传、反宣品排查等全区阶段性中心工作，发挥了网格优势，做出了网格贡献。
	15
	15
	

	
	
	
	一是帮扶后进网格；二是帮扶困难群众；三是结对共建。
	1.强化常态走访。2.开展“扶贫帮困”活动。3.切实回应群众“急难愁盼”。
	1.全区48个重点帮扶社区（村）、175个重点帮扶三级网格形势转好。2.一、二级网格长针对低保户、残障人士、孤寡老人和困难党员等优先服务对象，积极开展扶贫帮困工作，帮助解决675户结对户“急难愁盼”问题。
	15
	15
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	生态效益
指标
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	可持续影响指标
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	满意度
指标
	服务对象满意度指标
	不断提升12345热线群众总体满意度
	以群众投诉量和满意度为重点考核内容，实行一月一考核、一月一排名、一月一通报、一月一讲评；坚持拉开考核差距，按照30%、60%、10%的比例对所有网格长评出一、二、三类；坚持阳光考核，全面公开公示考核方案和结果。


	全区全年共签收12345热线工单84395件，群众总体满意度99.13%，居全市第二。
	10
	10
	

	总分
	100
	99
	


2021年度岳麓区网格化综合服务中心整

体支出预算绩效自评报告

一、部门（单位）概况
（一）部门基本情况

长沙市岳麓区网格化综合服务中心负责承担区委群众工作方面的技术性、服务性职能以及社会治理等方面的公益性服务职能，为财政全额拨款的正科级事业单位。现有编制人数6人，目前实有在职人员7人，政府雇员1人，临聘人员6人。主要职责是：1、贯彻执行中央和省、市、区有关网格化和群众工作方面的方针、政策和法律、法规、规章；研究拟订本区有关网格化综合服务和群众工作的中长期发展规划，制定年度计划，并组织实施。2、负责科学划分网格，健全网格组成要素，拓展网格服务功能，创新网格服务体系，为区委、区政府提高社会治理水平提供技术支持与综合服务。3、负责研究拟订网格化综合服务和群众工作事项立案、处置、结案标准以及评价办法，负责采集、交办、协调网格化综合服务和群众工作事项问题，建立科学完善的闭环管理体系。4、负责组织、协调、指导全区网格化综合服务和群众工作；指导、协调街道（镇）网格化综合服务和群众工作。5、承办区委交办的其他工作。
（二）部门整体支出规模、使用方向和主要内容、涉及范围等
区网格化综合服务中心2021年支出合计416.69万元。其中，基本支出267.51万元，项目支出149.19万元。整体支出包括保障本单位基本运行的经费，以及网格化工作、宣传、常调队等工作经费。
二、部门（单位）整体支出管理及使用情况

（一）基本支出
我单位现有内设机构3个，分别是办公室、业务部和调研部 ，没有其他二级预算单位。2021年基本支出267.51万元，是为保障单位机构正常运转、完成日常工作任务而发生的各项支出，包括用于基本工资、津贴补贴等人员经费以及办公费、印刷费、水电费、办公设备购置等日常公用经费。其中“三公经费”年初预算0.8万元，实际支出0元。
（二）专项支出

1、项目支出安排落实、总投入情况
项目支出是指单位为完成特定行政工作任务或事业发展目标而发生的支出，2021年年初项目支出预算数为180万元，较上年减少8万元。分别为网格热线专项经费57万元，应急值班经费5万元，网格化工作、考核专项经费93万元，网格工作平台维护专项25万元。

2、项目支出实际使用情况分析

网格热线专项实际使用情况：该项目为延续性项目，按照2020年的招标金额56.99万元，2021年财政预算为57万元。2021年7月，根据长沙市政府对热线平台工作的统一要求，该热线已撤销，部分业务移交给区行政审批局。按照合同，我单位按时支付该项目资金38.24万元，为2021年该项目预算资金的67%。

网格化工作考核专项经费使用情况：2021年，区网格化中心树立“三个导向”（目标导向、问题导向、责任导向），坚持“三个做实”（做实网格、做实平台、做实服务）、“三个最严”（最严考核评价、最严常调督查、最严工作要求），持之以恒地做好网格化综合服务工作，为开启岳麓“三强四融”发展新征程提供了坚实群众基础。全年累计处理群众“急难愁盼”问题96000余个（“智慧岳麓”平台12088个、12345政务热线工单84395个），12345政务热线群众满意度达99.13％，居全市第二。

3、项目支出管理情况分析

项目支出过程严格按照岳麓区相关文件执行，确保立项、专家评审、财评，招投标、签订合同、项目实施、验收标准等各个环节的规范有序。
三、部门（单位）专项组织实施情况

（一）专项组织情况分析

2018年11月1日下午，区委书记周志凯率区有关领导和区直相关部门负责同志赴区网格化综合服务中心调研，要求加快推进“12345”市民服务热线、“88712345”岳麓区服务热线、“智慧岳麓”三个平台整合融合，实现数据共享，提升工作效率。区网格化综合服务中心按照区发改委的招投标程序进行承建单位招投标，确定由长沙达微网络科技有限公司负责建设88712345网格服务热线平台。该项目位于湘麓金座东栋5楼，项目建设内容：云呼叫中心建设、工单办理平台建设、绩效考核与管理系统建设，与智慧岳麓系统融合及购置2台服务器等。项目资金58.93万元，于2019年12月5日前完成系统开发部署上线。采用简易程序验收，符合《岳麓区88712345网格服务热线平台项目建设方案》建设要求，并根据88712345热线实际运行情况进行个性化调整。项目建设方提供三年免费质保及服务，目前项目款项已全部付清。
同时，区网格化综合服务中心按照财政政府采购流程将88712345热线服务外包项目交由杭州嘉楠经济信息咨询有限公司承办。项目资金599991元，分三次付款，其中合同签订后付299995.5元，半年后付239996.4元，项目完成后付59999.1元。服务期限从2019年5月6日到2020年5月15日止。2020年5月，该项目合同期满后再次按照财政政府采购流程进行竞争性磋商，深圳市润迅电话商务有限公司中标，确定为该项目的成交单位，合同期限为2020年6月15日到2021年6月14日，项目总金额为569923.2元，分三次付款，合同签订之日支付50%，284961.6元已经支付到位，合同履行半年支付40%，最后验收期支付10%。该项目于2021年7月合同期满后停止。
（二）专项管理情况分析

部门资产的配置、管理、处置等综合情况严格按照财务制度执行。制度建设、管理措施、配置处置的程序依据相关政策进行管理。
四、部门（单位）整体支出绩效情况

1、理顺体制和机制，经济成本更节约；

区网格化中心制定印发《关于进一步加强网格服务暨12345政务热线工作的意见》，进一步理顺工作。天顶街道将物管办合并到网格化中心，并调入城管、综治协管队员，进一步扩充网格力量。桔子洲街道对网格长安排实行双向选择，激发网格活力。学士街道推行“警格+网格”，有效提升基层治理水平，发案率不断降低。莲花镇将党小组长、党员划分到网格中，组建12支综合网格队伍，实现服务全覆盖。梅溪湖街道探索建立全参与、全流程、全天候“三全”机制，促进辖区房地产领域相关部门形成有效联动。望岳街道创新推出“网格长课堂”，每月28号邀请一名网格长主讲，发挥其专业特长为基层传经送宝。岳麓街道云麓园社区将每周一下午设为“党员便民服务接待日”，轮流安排党员到固定地点值守，现场答疑解惑，并开展帮代办服务。天顶街道天源社区“贴心周三”延长服务时间。观沙岭街道观裕社区“5U”服务打造“无忧”社区。全区各级通过理顺体制和机制，网格化工作基础更加牢固。

2、群众冷暖记心头，问题办理更高效；

一是各级网格长充分利用区、街网格日，积极上门入户，直接联系服务群众。如，岳麓街道着力解决五星村电力增容问题。西湖街道着力解决格林星城小区交通高峰期拥堵问题。望月湖街道和区水利局合力解决岳龙社区排污问题。学士街道锑都家园小区新建消防道闸。坪塘街道莲花山村推进道路“白改黑”。区财政局积极协助解决联点网格停车难问题。区工信局积极整治咸嘉湖街道西大门社区强电线路。全年共收集解决民情问题12088个（“智慧岳麓”平台），其中望月湖（2965个）、桔子洲（2087个）、梅溪湖（2040个）、望城坡（1264个）等街道收集较多。二是坚持“三个最严”，又快又好办理12345热线工单。如，桔子洲、咸嘉湖、含浦等街道坚持每周一调度。洋湖街道成立小区物业管理领域突出问题联合执法队，进一步加强对物业小区内违规装修等问题的前置处置、联动执法。区常调队累计调查疑难工单12516件，其中给予考核扣分27件。全区全年共签收12345热线工单84395件，群众总体满意度99.13%，居全市第二，其中咸嘉湖、洋湖、坪塘、含浦、雨敞坪等5个街镇，区发改局、区住保中心、区园林中心、区公共工程建设中心等4个工单较多的区直单位满意度100%。三是结合网格实际，公开推出网格重点服务事项清单并积极创造条件兑现承诺，取信于民。如，银盆岭街道银馨家园电动车无处停、观沙岭街道茶子山安置小区停车难、西湖街道西子湖畔小区前坪“白改黑”、望岳街道新诚小区南区垃圾站及周边道路破损、天顶街道云时代小区居民出行难等问题均得到了有较解决，进一步提升了群众的幸福感和满意度。全区累计906项网格重点服务事项已完成846项，完成率93.4%。
3、定点结对一帮一，网格服务更持久。

一是帮扶后进网格。咸嘉湖街道针对重点帮扶网格，首次推行“双网格长”制，将能力较强的人员分配到重点网格，组建“专兼结合”的网格服务队伍。雨敞坪镇对帮扶村和网格，以一级网格长带队，党员、乡贤示范引领，凝聚合力促发展。全区48个重点帮扶社区（村）、175个重点帮扶三级网格形势转好。二是帮扶困难群众。一、二级网格长针对低保户、残障人士、孤寡老人和困难党员等优先服务对象，积极开展扶贫帮困工作，帮助解决675户结对户“急难愁盼”问题。如，岳麓街道湘桥社区成立困难帮扶工作站，通过“网格+帮扶”的形式，把社区有困难的人群全部纳入帮扶范围，开展一对一帮扶。望岳街道扩大结对帮扶范围，除继续开展网格长结对帮扶外，还特别重视开展针对特殊群体的专项帮扶活动。区检察院认真开展“四联四访、我为群众办实事”活动，全院16名网格长分别来到咸嘉湖社区和岳北社区等地，对帮扶群众进行走访慰问。三是结对共建。如，区文旅体局和望岳街道八方社区联合开展“做自信网格”女性健康知识公益讲座。团区委深入咸嘉湖街道白鹤咀社区开展“撤桶并点”志愿服务。等等。
4、发挥优势勇担当，现场调研风雨无阻。

2021年，区网格化综合服务中心常调队坚持关口前移、坚持高标准严要求，深入基层一线、深入调查走访、深入分析研究，扎实推进民生问题办理。

2021年共收到回访不满意工单12516件，截至目前，已调查10091件。在已调查核实的工单中，提交区效能小组研究认定办单单位有责任的有27件（其中区直部门15件、各街镇12件）。

（一）从投诉类别看。消费维权、城市管理、物业管理、教育培训、道路交通、劳资纠纷类持续占比较重，占回访不满意工单77.11%。其中消费维权类3537件，占28.26%；城市管理类2275件，占18.18%；物业管理类2023件，占16.16%；教育培训类775件，占6.19%；道路交通类605，占4.83%；劳资纠纷类436件，占3.48%。

（二）从属地街镇看。全年各街道（镇）共有不满意工单4380件（含与区直部门联合办单），占回访不满意工单34.24%。其中A组街道（岳麓街道、银盆岭街道、观沙岭街道、望城坡街道、望岳街道、天顶街道、梅溪湖街道、学士街道）有3321件，占25.96%；B组街道（桔子洲街道、望月湖街道、西湖街道、咸嘉湖街道、洋湖街道）有769件，占6.01%，C组街镇（坪塘、含浦、莲花、雨敞坪）有290件，占2.27%。

（三）从归属部门看。全年各区直部门共有不满意工单8412件（含与街镇联合办单），占回访不满意工单65.76%。其中党群政务部门有23件，占0.18%；经济管理部门有637件，占4.98%；社会发展部门有7719件，占60.34%；垂直管理部门有33件，占0.26%。

五、存在的主要问题及原因分析

我单位在资金使用上，有一些专项资金无法合理安排且无法估计费用，在具体使用过程中，可能造成使用不平均现象。
今后，区网格化综合服务中心将继续认真贯彻落实中央、省、市、区关于厉行节约的各项要求，进一步从严控制相关开支，加强资金支出管理，提高资金使用效益。
六、下一步改进措施和有关建议

1、细化预算编制工作，认真做好预算的编制。进一步加强内部机构的预算管理意识，严格按照预算编制的相关制度和要求，本着“勤俭节约、保障运转”的原则进行预算的编制；编制范围尽可能地全面、不漏项，进一步提高预算编制的科学性、合理性、严谨性和可控性。
2、在日常预算管理过程中，进一步加强预算支出的审核、跟踪及预算执行情况分析。
3、加强管理，严格执行单位财务制度。
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