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	1、项目背景
	1、资金投入情况
	2023年度天水市行政监察投诉中心的政务服务平台年度运维预算75.35万元，实际拨付资金合计75.3
	2、资金使用情况
	2023年度天水市行政监察投诉中心的12345政务服务平台运维资金共计75.35万元。截止2023年
	（1）软硬件设备巡检及日常运行维护，支付63.62万元。
	（2）人工成本，支付11万元。
	1、主要内容
	12345政务服务平台运行的内容主要涉及完成对12345政务服务便民热线维护和热线的整体运营管理，包
	2、实施情况
	实施主体：天水市行政监察投诉中心，隶属天水市信访局，为副县级单位。
	实施时间：2023年1月至2023年12月
	实施结果：项目资金执行率达到了99.03%,项目总体目标完成100%。
	1、绩效评价原则
	1、项目决策情况
	2、项目过程情况
	该项目在实施阶段均制定了具体的组织实施文件（申报指南、评审办法、立项文件等），各个立项项目均经过项目
	本次评价认为：该项目组织机构设置合理，项目均按照流程执行。
	3、项目产出情况
	项目产出数量、质量、时效、成本指标完成情况如下：
	数量指标：年承办群众诉求数量指标值100000条，实际完成值199874条，完成率200%;
	质量指标：（1）群众诉求承办率指标值100%，实际完成值100%，完成率100%。
	（2）群众诉求转办率指标值100%，实际完成值100%，完成率100%。
	（3）群众诉求办结率指标值100%，实际完成值100%，完成率100%。
	时效指标：群众诉求办理时间指标值≤30天，实际完成值30天，完成率100%。
	成本指标：每条热线办理成本指标值≤29元，实际完成值25元，完成率100%。
	截止2023年12月31日，根据设定数量指标已全部完成，得分8分；根据设定质量指标已全部完成，得分7
	4、项目效益情况
	社会效益、可持续影响指标完成情况如下：
	社会效益指标：（1）群众走访率指标值≤10%,实际完成值≤5%，完成率100%；
	（2）指标值有利于为全市群众提供求助、咨询、投诉、举报等信息服务的主要渠道，实际完成有利于为全市各族群众提
	可持续影响指标：群众对热线信任度指标值≥90%，实际完成值90%，完成率100%。
	截止2023年12月31日，根据设定社会效益指标已全部完成，得分10分；根据设定可持续影响指标已全部
	5、满意度情况
	服务对象满意度指标:来电群众满意率指标值≥95%，实际完成值95%，完成率100%。
	截止2023年12月31日，根据设定该项目满意度指标已达到预期成效，满意度情况得分10分。
	6、预算执行进度与绩效指标偏差
	预算绩效管理水平不够，目标约束力不够强，绩效理念树立尚不牢固，项目部分绩效目标没有做到量化细化，效益
	平台工作人员严重不足，现有工作人员无法满足话务量接听需求，各网络渠道反馈问题连年上升，群众诉求日益复

