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2023年度信阳市政务服务外包服务费财政
重点绩效评价报告 

 

一、基本情况 

（一）项目立项背景和目的 

河南省人民政府办公厅出台了《河南省人民政府办公厅

关于印发河南省政务服务中心管理办法（试行）的通知》（豫

政办〔2022〕107 号），提出省政务服务中心的模式，建立

健全统一规范的日常运行和进驻政务服务事项审批服务制

度。信阳市人民政府印发了《信阳市人民政府关于加快推进

政务服务标准化规范化便利化的实施意见（试行）》（信政

文〔2022〕39 号）。由信阳市政务服务中心作为实施单位，

通过政府采购确定政府服务外包服务机构，采购有效期为

2022年 1月 1日至 2024年 12月 31日，2023年政务服务外

包项目延续 2022年合同。 

（二）项目预算安排与支出情况 

政务服务外包服务费 2023年预算批复金额 649.50万元，

资金来源为市本级资金。截至 2024 年 9 月，政务服务外包

服务费已支出资金 486.58.万元，合同支付率 74.92%。 

（三）项目计划服务内容及考核结果 

1.项目计划服务内容 

根据《信阳市政务服务中心“一窗受理、受审分离”辅

助公共服务合同》，项目服务内容主要包括政务服务中心导
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办帮办和窗口服务等内容。 

2.项目服务考核结果 

2023年政务服务考核只有 8 月份考核结果低于 90分，

其余月份考核成绩均在 90 分及以上。2023 年共完成业务办

理 307435 人次，业务咨询 139051 人次，帮办代办 4080 人

次，提供延时服务 4421人次 

（四）项目绩效目标 

信阳市 2023 年政务服务外包服务费绩效目标：项目计

划服务群众不低于 3800 人次/天，通过项目实施，实现“一

窗受理、受审分离”的改革目标，打造一支服务标准、流程

规范、作风过硬的政务服务团队，政务服务营商环境达到优

秀水平。 

二、得分与绩效等级 

评价组根据项目资料和实地调研结果，以“科学公正、统

筹兼顾、激励约束、公开透明”为原则完成了项目评分。最终

项目得分为 86.88分，绩效等级为“良”。 

表 2-1 项目一级指标得分汇总表 

指标 A 决策 B 过程 C 产出 D 效益 总分 

分值 15 25 30 30 100 

得分 13.00 21.47 26.61 25.80 86.88 

得分率 86.67% 85.88% 88.70% 86.00% 86.88% 

三、经验与成效 

（一）打造特色服务模式，提升单位知名度 

通过政务服务统一外包的形式，由企业化管理市场化运
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作，业务管理模式由“中心机关+审批部门”转变为“机关+

部门+外包团队”三方力量，形成“前台综合受理、后台分

类审批、统一窗口出件”的审批服务模式。2023年，市政务

服务大厅成功创建了“省级文明单位（标兵）”，同时被省

市场监管厅确定为“省级标准化创建示范单位”，被数字政

务发展年会组委会评为“一体化政务服务创新实践典型示范

单位”，被市纪委监委评为“清廉机关示范点”，被市文明

办评为“文明服务示范窗口”。 

（二）实施效果明显，群众满意度较高 

项目实施有效提升了企业和群众的办事效率，如群众从

办理不动产权证书（商品房）到领证的时间从原来的平均办

理 30 分钟，1.5 个工作日领证，减少到 20 分钟以内即可出

证，办事效率大幅提升。 

评价组实地调研满意度为 97.40%；线上发放满意度问卷

满意度为 99.93%，项目整体群众满意度较高。2023年以来，

市政务服务中心收到社会赞誉 510 次，其中锦旗 28 面，表

扬信 125封，好人好事 357件，客户满意度整体评价为“优”。 

四、存在的问题及原因 

（一）考核管理精细化不足 

一是考核通报及时性不足，如 1月份考核通报时间 3月

26 日、2 月份和 3 月份考核通报时间 6 月 25 日，三个月份

考核通报时间明显滞后。二是部分考核问题再发生频次略高。

如“窗口人员离岗情况、延时服务落实不到位，人员配置不

合理”等，发生频次均在三次及以上。三是考核管理有待进
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一步规范。市政务服务中心未按照考核管理办法开展年度服

务质量考核。 

（二）人员调配合理性不足 

项目存在人员配置不合理，业务培训工作需进一步加强

的问题。具体来说，一是个别窗口人员配置薄弱，影响业务

办理效率；二是存在培训不够及时、充分，影响办件效率的

情况，如个别政策变更，相关窗口人员未及时、充分地掌握

该情况，出现未能有效向办事群众解答的情况。 

五、改进建议 

（一）加强考核管理，提升服务质量 

一是建议项目实施单位加强考核评分细则的论证，进一

步完善考核管理办法，并严格执行，以增强考核的力度；二

是建议压实整改责任，对于同类问题反复出现的问题，建立

并落实奖惩机制。三是建议建立完善的反馈机制，及时收集

服务对象的意见和建议，不断优化考核内容和流程。 

（二）优化人员配置，提升办事效率 

一是建议项目实施单位科学合理地优化人员及业务窗

口配置，首先需要对现有人员进行全面评估，深入了解其业

务能力水平，进行精准合理的人员分配。二是需强化窗口设

置并制定紧急应对措施，对于业务量较大的窗口，在人员密

集时段，应灵活运用其他业务量较小的窗口资源，以确保服

务效率和质量。三是进一步加强人员业务培训，实现精细化

人员管理，针对不同窗口人员定期开展相关业务培训和考核，
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提升人员整体素质。四是积极引入现代化管理工具与信息系

统，实现资源的共享与信息的互联互通，有效降低重复劳动

与沟通成本，从而进一步提高整体工作效率。 

（三）强化资金保障，加快资金拨付 

一是加强与第三方服务机构的沟通，及时做好解释工作，

避免出现因资金问题导致服务质量下降，影响项目整体实施

效果；二是积极与市财政部门沟通协调，落实资金保障，确

保资金的及时到位和合理使用，同时，项目实施单位应定期

向财政部门汇报项目进展情况和资金使用状况，以增强工作

透明度和资金管理的规范性。 
 


