2021年深圳市龙岗区数字化城管信息采集

服务项目绩效评价报告
一、基本情况

本项目由深圳市龙岗区城市管理和综合执法局进行预算编报，主要用于委派专职人员按区域进行城市事件、部件问题日常信息采集和核实，以全面、准确地反映城市街面管理中的问题，保证信息采集的准确性和质量。

本项目2021年度预算金额为1,297.34万元，实际支出金额为1,297.34万元，执行率为100%。经综合评价，本项目绩效评价得分为84.85分，等级为“良”。
二、主要绩效
总体上，数字化城管的信息采项目通过对城市事件、部件问题日常信息的采集和核实、核查，有效而全面、准确地反映城市管理中的问题，城市管理效果已经显现，龙岗区的城市环境卫生管理取得一定成效。

（一）简捷高效处置各类案件
全区共配备273名信息采集员（包括管理人员共292名），79个工作网格，432个处置部门，已基本实现对龙岗区388.21平方公里城市管理的全覆盖，城管监督员深入全区各社区与居民中，主动了解和发现城市管理中的问题。城管监督员上报的案件和市民投诉、相关部门转办、领导交办的问题均在第一时间通过数字化城管系统平台流转到处置部门，每宗案件按类别设定了处置时限和结案标准。除公众类案件外，其余案件均由城管监督员现场核查无误后结案。数字化城管信息采集，业务流程，处置效率，平台运行经过十五年的发展，目前整体运行成效良好。

（二）助力城市环境品质提升
城管监督员的工作除日常采集相关信息外，在龙岗区内的全国文明城市迎检、城市黑臭水体治理，环卫指数测评等重点工作发挥积极作用。目前龙岗区完整成熟的数字化城管系统和监督体系，有助于督促各街道和各责任部门全面落实辖区城市管理责任，不断提升城市精细化重水平和城区环境品质。
（三）及时消除城市安全隐患
目前，数字化城管案件的案件分为部件和事件类两大类，细分为11大类208小类。其中部件类主要指城市硬件设施，常见的案件有交通信号灯损坏，交通护栏缺失，路面破损，井盖破损（丢失），树木倒伏等。这类案件直接与城市安全隐患与民众公共安全直接相关。2021年龙岗区数字化城管系统共立案部件类案件数5.96万宗，区级处置部门结案率100%，其中仅井盖类案件达1.25万宗，有效保障市民群众的出行安全。

三、主要问题

（一）绩效目标设置欠合理，无法有效反映项目效益
一是绩效指标设置不完整。项目没有设定总体绩效目标；年度目标中缺少对本项目预算达到的效果性指标等内容。二是绩效目标表填报不够规范，在表中仅提出了四项个性化的指标。如数字化城管案件上报率（按月统计）不低于100%、上传信息有效率（按月统计）不得低于97％、GPS在线时长（按月统计）不得低于上班时间的50%、信息回复准时率（按月统计）不得低于95％，没有按照绩效指标的分类中设置效益指标中的经济效益指标、生态指标、可持续性指标等。三是产出指标中缺少对信息采集服务项目单位信息采集服务监管考核的相应指标。四是部分绩效目标的合理性不足。如社会效益指标设定为“有效保障居民环境”的指标值；在信息采集服务合同规定GPS在线率大于60%，但绩效目标定为GPS在线率大于50%。绩效目标设置得较低，不利于项目效益的反映和实现。
（二）项目监管制度不完善，监督力度不足
一是信息采集服务项目管理制度不够完善，只制定了服务管理考核办法，未制定服务项目监管实施制度。如现场检查的频率、次数、具体检查内容与程序等均没有规定。2021年区城管局从线上核查与现场检查两方面进行监管，共检查出问题共40条，平均每月3.3条问题。再从2021年区城管局执行通过线上和线下抽查信息采集服务项目执行情况监管人次统计来看，全年线上的抽查次数和线下抽查次数分别为111次和226次，线上平均三天一次，线下为1.6天一次。
二是部分监管检查执行不到位，部分监督员未严格按合同执行监管责任，但是区城管局未将这类情况进行反映。比如2021年4月26日信息采集员欧*琴从上午8：00到下午16：18分，巡查里程为0.11公里，巡查时间为8.75小时，未按每日对责任网格的卡点进行巡查。但该问题未在区城管局监管的情况通报中反映，监管和检查力度不足。
（三）项目实施中发现的问题未及时整改与优化

从信息采集服务执行的效果来看，信息在线率，信息采集网络覆盖率和核实、检查回复准时率的执行情况还有待提高。从资料的查阅和现场抽查来看，8个信息监督员的GPS在线率，有4例都不满足在线60%的要求；网络打卡覆盖率不能完成合同要求的全覆盖要求，年平均仅为94.16%，同时还存在着较大的区间差异；对案件的核实、核查回复的准时率更是与目标值相差较大，年度平均准时率仅为84.59%，而合同规定的核实、核查回复的准时率为97%。上述问题导致合同的执行与预期服务的绩效目标相差甚远。本项目已开展多年，但区城管局对已存在的问题未进行及时的反馈与优化调整，也未组织开展对本项目的绩效评价等工作。
（四）项目设置统筹不足，安排欠合理

依据《深圳市数字化城市管理信息系统建设运行指引》和《关于印发龙岗区数字化城市管理信息采集服务市场化运作方案的通知》（深龙府办〔2008〕76号）文件要求，自2008年开始按市场化运作方案执行，至今已有14年。随着城市管理的数字化、精细化和智慧化的深入，2018年广东省住房和城乡建设厅印发《关于推进全省数字化城市管理工作的实施方案》（粤建执〔2017〕137号）通知要求，加强平台建设的交流借鉴和共建共享，充分整合利用现有资源，积极推进数据采集方面的互联互通和资源共享。近年来宝龙街道和吉华街道等部门通过实施城市管家相关项目对本区域市容环境卫生等信息采集与监管。区城管局未充分整合利用宝龙街道、吉华街道等其他部门现在城管数据与资源，造成本区内城市管理工作存在重叠，资金安排亦有重复和浪费。
四、相关建议
（一）增强绩效目标设置的合理性和规范性，保障项目预期效益的实现
建议项目在设置绩效目标和绩效指标时，一是应合理设置本项目预期实现的绩效总目标，完整反映项目的工作内容和应取得的效果。二是项目绩效指标设置应规范，产出指标除数量指标、质量指标、时效指标外，还应该包括效果性目标，如生态效益，社会经济效益和可持续效益等。就本项目而言，效益指标中生态效益指标应为必须设置的指标。三是加强绩效目标的合理性，应根据项目拟完成的工作任务制订合理的指标值。
（二）加强对项目执行的监管，促进城市管理效率

一是严格按合同或考核方案执行监管。建议以各街道作为监管重心，重点监督每月的上报案件数量完成情况、监督员每日GPS在线情况、网格打卡的覆盖情况，以及核查、核实回复准确率等可能影响信息采集数量与质量等方面，根据实际执行情况，严格按合同规定执行处罚。二是适当增加线上检查和现场检查的频次，提升信息采集服务项目的监督作用。三是完善合同的监管内容。合同中应有明确的考核办法，包括区城管局监管的次数，频率以及检查的具体内容和程序，民众对信息采集服务的满意度调查等。四是建议区城管局针对政府购买项目的实施情况进行系统、合理、有效地监督。

（三）优化信息化采集方案，提升项目产出绩效

一是加强对项目执行过程中存在的问题的整改，结合项目执行情况中对未达到绩效目标的问题进行系统梳理，全方位地优化数字化信息采集方案。二是建议区城管局定期对该项目开展绩效自评或第三方评价工作，通过客观、公开的评价来审查本项目执行过程中存在的问题，通过及时全面的信息反馈，优化项目实施方案，从而提升项目的产出绩效。
（四）整合与利用城市环境监管服务资源，充分发挥财政资金效用

基于信息采集产出的效果以及民众对公共场所环境满意度以及公众投诉数量等情况反馈，结合深圳市存在的城管系统的“信息采集员”和政府辖网络的“城市管家”两项工作职能，一是建议区城管局基于数字化与信息化特点，细化信息采集监管工作机制。结合传统环境卫生监测内容，对部分工作进行详细的责任划分与整合，有效提高部门履职效率。二是建议区城管局与各街道及相关部门按照职责进行明晰分工，强化部门责任意识，整合相关平台数据，做到信息互联互通和资源共享，有效提高城市管理水平。同时，合理安排城市环境卫生监督方面的财政资金使用，充分发挥财政资金利用效率。


