


2021年度深圳市龙岗区城市管家项目
绩效评价报告

[bookmark: _Toc13926][bookmark: _Toc27430][bookmark: _Toc81119027][bookmark: _Toc8329][bookmark: _Toc4221][bookmark: _Toc22560][bookmark: _Toc22433][bookmark: _Toc5516]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负责主管，由吉华街道、宝龙街道具体实施，将清扫清运、绿化管养、市政公厕管理、市容巡查、垃圾分类以及数字化城管等城管领域业务予以统筹整合，全面提高城市管理的精细化、智慧化、专业化水平。
[bookmark: _Toc16892][bookmark: _Toc22707][bookmark: _Toc24905][bookmark: _Toc16487][bookmark: _Toc12896][bookmark: _Toc23276][bookmark: _Toc31571]本项目2021年度预算金额为14,798.63万元，实际支出13,195.25万元，预算执行率89.17%。经综合评价，本项目绩效评价得分为82.61分，等级为“良”。
[bookmark: _Toc10250][bookmark: _Toc14634][bookmark: _Toc10300][bookmark: _Toc13289][bookmark: _Toc3972][bookmark: _Toc15004][bookmark: _Toc13837]二、项目主要绩效
[bookmark: _Toc8690][bookmark: _Toc5254][bookmark: _Toc3765][bookmark: _Toc27948][bookmark: _Toc23317][bookmark: _Toc29952][bookmark: _Toc11847]（一）创新统筹整合城管领域，提升项目示范效应
经过一年多的运营，项目取得了较好的成效，环境卫生测评指数显著提升，吉华街道、宝龙街道从原先的全市排名垫底提升到中上排名，其中吉华街道2021年环境卫生指数测评全市排名比2020年提升了15名、全区排名比2020年提升了3名；宝龙街道2021年环境卫生指数测评全市排名比2020年提升了27名、全区排名比2020年提升了7名。
区城管局在总结吉华、宝龙街道城市管家试点经验的基础上，力推环卫体制改制，将城市管家项目向全区推广。据环卫科技网统计，截至2022年4月，深圳市龙岗区吉华街道、宝龙街道、布吉街道、坂田街道、平湖街道和坪地街道均已经引入“城市管家”。吉华街道、宝龙街道先行先试的“城市管家”项目已在全区其他4个街道（占比44.44%）进行了推广应用，得到很好的示范效应。
[bookmark: _Toc25138][bookmark: _Toc12956][bookmark: _Toc12573][bookmark: _Toc17309][bookmark: _Toc682][bookmark: _Toc17627][bookmark: _Toc17111]（二）创新管理和作业模式，提升城市精细化管理水平
[bookmark: _GoBack]吉华街道、宝龙街道通过整合各项城市管理领域工作（包括清扫保洁、垃圾清运、绿化管养、公厕管理、市容巡查等），由原多个小散标段转变为由一家服务企业承接各业务，实行一体化运营，形成集约化、规模化的管理效应，城市管家承办企业入场后，创新了多项管理和作业模式，有效提升了城市管理精细化水平。如吉华街道城市管家项目承办企业为提升工作效率，打破传统环卫人工作业的现状，陆续推出自主研发的小型机械，分别是环卫巡查车、多功能保洁车、吸尘吸叶车，推行机械+人工相结合的作业模式，重点清理一些边边角角的小垃圾，大程度提升环卫清理时效和解决小垃圾不好清理的难题，提高管辖区域的卫生环境品质及精细化管理水平。宝龙街道在环卫作业模式上，承办企业推出城中村“1+3+4”环卫作业新模式，环卫人员以一条固定路线，三样工具（扫把撮箕、铲刀、手喷漆），四项作业标准，对所处作业区域40-50分钟为一次清扫周期对路线中的暴露垃圾、零散垃圾、乱张贴、雨水箅子及桶点进行及时保洁，有效提升了城市管理的精细化水平。
此外，在城市专业化、智慧化管理上，吉华街道、宝龙街道充分运用大数据、云计算、物联网等数字专业技术，分别建立了吉华街道“城市管家”智慧平台、宝龙街道“共治链”智慧平台，利用智慧化平台派单、接单、工单审核、回访、督办等，进一步改造提升城市智慧管理水平，推动信息共用共享、管理科学合理、服务主动高效，使城市管理的方方面面都“智慧”起来，促使城市管理更加精细、更加规范。
[bookmark: _Toc3784][bookmark: _Toc24084][bookmark: _Toc31771][bookmark: _Toc11502][bookmark: _Toc24979][bookmark: _Toc14588][bookmark: _Toc2122]（三）城市环境质量明显改善，城市品质形象有效提升
“城市管家”项目由传统的一项环卫业务，延展到城市精细化全面管理，真正实现以“绣花功夫”开展城市管理，强化物业化管理理念，强化服务意识，补齐城市管理和服务精细化方面存在的短板。吉华街道、宝龙街道通过“城市管家”改革试点推动了辖区城市功能、品质、形象全面提升，环卫指数排名实现从全市垫底到中上游的蜕变。同时结合龙岗区“美丽龙岗 精彩蝶变”行动，以实际行动为深圳打造“打造全国最干净城市、打造世界著名花城”贡献力量。
吉华街道自2020年11月“城市管家”项目正式入驻以来，街道重点难点问题被逐个击破。比如，解决城中村乱挂晒问题，补齐社会公厕短板，提升绿化品质，提升道路环境清洁度等。宝龙街道通过实施垃圾转运站地面刷新、行道树树池整治、垃圾桶喷绘、垃圾桶及果皮箱修复、压缩箱喷漆翻新、压缩箱加装不锈钢板、环卫车加装不锈钢围板、行道树树池专项整治等，着力解决辖区环境卫生方面存在的突出问题。街道城市环境品质提升工作取得实效，从各场所的环卫指数测评情况来看，宝龙街道2021年“12+1”大类平均得分率均保持在84%以上，对比2020年12类场所得分率全线提升，其中进步指数最高的为垃圾转运站和环卫作业车，分别比2020年进步19.28%和18.27%；2021年环境指数测评居民满意度指数平均76.26分，同比2020年增长9.57%，涨幅明显。吉华街道2021年“12+1”大类现场考察指数平均得分89.12分，对比2020年增长8.50%，其中进步指数最高的为垃圾转运站和环卫作业车，分别比2020年进步17.15%和14.65%；2021年度环境指数测评居民满意度指数平均综合分为76.89分，同比2020年增长12.26%，涨幅明显。“城市管家”项目的实施改善了城市各类场所的环境卫生质量，有效提升城市品质、宜居指数及形象，增强了人民群众的幸福感、获得感，在城市治理方面取得了一定的成效。
[bookmark: _Toc2344][bookmark: _Toc1669][bookmark: _Toc19598][bookmark: _Toc28497][bookmark: _Toc28025][bookmark: _Toc14911][bookmark: _Toc7685]（四）推动项目履约标准化，落实项目后续接管机制
吉华街道、宝龙街道分别结合街道实际情况制定了《城市管家项目履约评价办法》，依据各业务模块考核评分标准对承办企业提供的各项服务开展巡查、监督及月度考评，发现问题及时督促整改，并将各业务模块考评结果与深圳市环境卫生测评结果相结合，计算月度项目履约得分，以此考核承办企业服务质量，并与服务费挂钩，推动项目履约标准化建设。另外，区城管局还制订了《龙岗区城市管理服务项目应急接管机制》，理顺了服务企业退出后的接管流程，解决服务企业退出难、街道监管难的问题，落实了项目后续接管机制。
[bookmark: _Toc30488][bookmark: _Toc8327][bookmark: _Toc13597][bookmark: _Toc5845][bookmark: _Toc15582][bookmark: _Toc23010][bookmark: _Toc24864]三、主要存在问题
[bookmark: _Toc7076][bookmark: _Toc4757][bookmark: _Toc6309][bookmark: _Toc16726][bookmark: _Toc5627][bookmark: _Toc7839][bookmark: _Toc2456]（一）前期工作细致度不足，绩效目标设置欠缺合理性
[bookmark: _Hlk116158264]一是项目论证过程不细致，导致预算编制准确性不足。预算测算依据不充分，预算编制资金量与实际工作任务量不匹配，导致了财政资金无效占用。二是绩效目标设置欠缺合理性，可衡量性较差。区城管局未统筹整合“城市管家”实施范围的服务内容设置总体绩效目标，缺少对“城市管家”试点工作总体评价的总体绩效目标，且绩效目标设置存在量化不足、不够明确、合理性或可衡量性不足等问题。
[bookmark: _Toc8582][bookmark: _Toc19982][bookmark: _Toc9841][bookmark: _Toc8042][bookmark: _Toc8233][bookmark: _Toc31510][bookmark: _Toc18972]（二）项目实施规范性不足，全过程管理水平有待提高
[bookmark: _Hlk116158317]一是项目制度出台不及时，主管部门及街道均缺乏统筹。二是财务核算规范性不足，资金管理水平有待提高。三是项目执行程序严谨性不足，存在项目实施风险。四是项目前期监管不到位，绩效评估工作开展不及时。
[bookmark: _Toc32173][bookmark: _Toc3212][bookmark: _Toc27996][bookmark: _Toc20796][bookmark: _Toc14122][bookmark: _Toc18047][bookmark: _Toc687]（三）承办企业投入存在不足，街道对承办企业投入缺少监管与分析
从本次评价情况来看，吉华街道、宝龙街道对于承办企业上述设备设施的投入缺少监管，虽然有对项目进行履约抽检评价，但履约抽检评价并未对投入的性能好坏进行评价以及承办企业投入的运营费用进行监管，未能有效掌握承办企业各分项运营成本是否合理，各项投入是否能够符合项目实际所需等。
[bookmark: _Toc17699][bookmark: _Toc2086][bookmark: _Toc27041][bookmark: _Toc16757][bookmark: _Toc10333][bookmark: _Toc5626][bookmark: _Toc718]（四）城市管家的实施未能完全实现预期目标
一是环境卫生指数波动幅度大，全市全区排名未达预期。二是精细化专业化水平稍欠，服务水平有待提高。三是规模化成本节约效果未能实现。
[bookmark: _Toc22759][bookmark: _Toc17429][bookmark: _Toc32738][bookmark: _Toc14099][bookmark: _Toc31615][bookmark: _Toc5383][bookmark: _Toc22376]（五）项目统筹及监管力度不足，未能形成很好的试点效应
一是项目考核管理不足，未能形成有效监管闭环。二是试点项目实施不够理想，未能形成很好的试点效应。三是服务企业选择比对不足，缺乏后期参考价值。
[bookmark: _Toc13227][bookmark: _Toc740][bookmark: _Toc13976][bookmark: _Toc23759][bookmark: _Toc27744][bookmark: _Toc17222][bookmark: _Toc12162]四、相关对策建议
[bookmark: _Toc29841][bookmark: _Toc17947][bookmark: _Toc15157][bookmark: _Toc30532][bookmark: _Toc6333][bookmark: _Toc29451][bookmark: _Toc31413]（一）强化前期工作细致度，合理设置绩效目标
在项目论证及预算编制方面。建议街道在后续的工作中强化项目前期调研工作的深入性及充分性，对影响项目实施的因素进行充分论证与分析，并深入实地进行勘测工作，以准确地预测项目实施的各项数据，缩小预算编制资金量与实际工作任务量的差距，提高预算编制准确性，提升财政资金使用效率。
在绩效目标设置方面。一是建议区城管局统筹设置“城市管家”项目绩效目标，并要求各街道在申报预算时设置“城市管家”一级项目，并根据区城管局设定的绩效目标对各自“城市管家”项目设置项目总体绩效目标及相应的绩效指标，以充分体现“城市管家”项目的特点及实施目的；在“城市管家”一级项目下设置清扫保洁、绿化管养、市容巡查等二级项目，并分别编制绩效目标及相应的绩效指标。二是建议街道合理设置项目绩效目标及指标，突出核心工作内容，结合项目立项依据及实施目的，设置合理可行、与项目预算编制内容、项目目标任务相对应，并能有效体现项目实施内容的绩效目标和指标。三是建议街道对设置的绩效目标和指标进行科学论证，设置的指标应能够以数据充分衡量和评价其完成情况，能够有效地体现项目实施成效。“城市管家”项目的实施目的更多的是为改变吉华街道、宝龙街道环境卫生指数测评长期垫底的情况，因此，建议街道针对项目实际情况，对实施效果设置量化、切合实际的核心绩效指标，如可设置“年度环境卫生测评全市排名XX名”“年度环境卫生指数测评排名提升XX名”“年度环境环境卫生测评指数增长率XX%”等可量化的社会效益指标，以更客观、量化反映环境提升水平。四是建议各街道在项目实施期中开展绩效监控、年终开展绩效自评，对年初设定的指标的实现程度和情况进行分析，并侧重于对项目的实施成效如环境卫生、市政绿化、市容市貌等情况等进行项目实施前后对比分析，以更有效地体现“城市管家”项目的实施成效，进一步提升绩效管理水平。
[bookmark: _Toc199][bookmark: _Toc17686][bookmark: _Toc12847][bookmark: _Toc14290][bookmark: _Toc31479][bookmark: _Toc20371][bookmark: _Toc31988]（二）规范项目全过程管理，提升项目管理水平
1.及时完善制度和组织机构设置。一是建议区城管局及时指导及督促各街道制定城市管家项目履约评价办法，及时完善各项管理制度，确保项目实施具有清晰的指引与监管。二是建议吉华街道完善“城市管家”统筹管理机构的设置，避免存在多头管理而导致管理效率低下现象；同时也可以及时了解多项工作资源整合的成效，而不是各职能业务科室仅了解各自板块的成效，忽视项目实施的初衷—“资源整合”。
2.规范项目账务核算，提高资金管理水平。一是建议街道完善资金拨付审批单信息设置，在资金拨付审批单上注明履约扣款信息或预扣款相关说明及金额，以更清晰地反映当月项目实际执行金额。二是建议街道在各预算项目明细账上考虑增加“城市管家”明细科目，以单独体现“城市管家”资金支出，清晰反映项目资金情况。三是建议街道加强会计凭证的审核力度，对会计记账信息记录的准确性进行双重审核，以避免会计信息反映错误。
3.规范项目实施程序，避免项目实施风险。一是建议区城管局、吉华街道、宝龙街道对内部招标管理制度条款按照政府采购法要求进行全面梳理，必要时对前期实施项目的招标文件、招标过程等进行重新论证，重点关注分数权重比例、招标侧重点、招标内容与项目的符合性、投标文件的审核过程、投标报价、评审过程等，以确保政府采购流程的合规性。二是强化项目实施过程材料的审核力度，把好审核关，确保归档材料的完整性及规范性。三是建议区城管局对各街道制定的采购合同范本关键要点提出指导意见，如指导各街道明确附上公厕、垃圾转运站分布平面图以及绿化管养、清扫清运面积测绘平台图等；同时在合同中明确工人年龄要求，并明确设置对于超龄人员的特殊性、补偿性处理措施，进一步提高合同条款的严谨性和合同执行的有效性。四是建议完善各项作业管理台账的内容及格式，增加详细文字描述，以体现“城市管家”项目的精细化管理，提升项目管理质量。
4.强化监管督促力度。一是针对宝龙街道未及时印发履约评价办法情况，建议宝龙街道在履约评价办法正式印发后，及时对承办企业进行“回头看”，对前期检查发现问题与履约评价办法的考核标准进行比对，进行一次彻底的清算。二是建议街道在后期项目运行中应及时开展城市管家服务项目第三方绩效评估，以确保能够及时了解城市管家服务项目的成效、存在问题以及优化改进思路。三是建议区城管局定期如每年结束后组织对全区各街道实施的上年度“城市管家”项目开展整体评估，充分了解各街道“城市管家”的实施成效、存在问题等，并通过对比各街道的项目执行情况，强化对承办企业的监管及督促力度，提升“城市管家”项目实施成效。
[bookmark: _Toc13408][bookmark: _Toc13588][bookmark: _Toc22555][bookmark: _Toc5600][bookmark: _Toc3990][bookmark: _Toc19210][bookmark: _Toc15719]（三）加强街道对承办企业投入监管与分析，提高企业按照合同进行履约投入
一是建议各街道适时收集承办企业对“城市管家”项目的实际投入数据以及各项作业数据，通过对数据开展各分项的运营成本及效益分析，判断按项目实际成本加成税金、市场利润等来验证现行单价标准设置的合理性以及是否有调整空间，为后期项目成本管控、预估工作量、标准单价制定等提供可靠有效的参考依据和数据支持，提升项目投入的经济性。二是针对机械设备投入问题，建议各街道关注对承办企业投入以及替换车辆、机械设备设施性能及可操作性的评估，而不单单仅衡量投入数量，必要时可聘请专业第三方机构开展专业评估，以确保各项作业的正常运行；同时对于在招标时未预测到的机械设备，建议根据实际情况要求承办企业进行配置及调整，也可以结合环境卫生指数测评结果的动态分析，调整设备配置，以进一步提升服务质量。
[bookmark: _Toc32164][bookmark: _Toc10795][bookmark: _Toc7243][bookmark: _Toc6999][bookmark: _Toc20095][bookmark: _Toc30913][bookmark: _Toc29040]（四）针对性整改服务短板，全面提升环境卫生水平
一是建议区城管局及吉华、宝龙街道及时总结“城市管家”项目实施的经验、存在的不足与问题等，并针对环境卫生指数测评排名较低的月度，找出承办企业存在的服务短板，与连续排名较高的街道进行对比，并借鉴有效可行的做法或经验，结合各街道实际情况进行优化完善，有针对性地要求承办企业进行完善及整改，全面提升环境卫生水平。二是建议各街道结合辖区内频发性问题可不定期地约谈承办企业，指出作业过程中存在的不足，提高承办企业对日常环卫、绿化管养、市容巡查等工作的重视程度，约束其从自身工作中不断总结问题、解决问题，从而提高服务质量。三是针对个别作业精细化不足问题，建议各街道加大对承办企业的监管督促力度，对于卫生死角、城中村等难以监管区域要求承办企业适当加大该区域的人员投入或清扫保洁、绿化管养频次，提高作业的精细化管理程度。四是建议各街道督促承办企业完善专业化服务队伍的建设，提升城市管理专业化服务水平。五是建议区城管局开通群众反馈便捷通道，鼓励社会公众积极参与市容市貌的监督工作，及时反映身边环境卫生、公厕管理、绿化管护等影响市容市貌的问题，有效提高项目监管及整改工作效率，提升城市环境卫生水平。六是建议区城管局进一步科学论证目前吉华街道、宝龙街道各项成本单价标准，并与后续其他街道的中标单价进行对比，同时结合各承办企业运营成本及效益分析数据，测算并合理确定标准单价，制定统一的指导价，从而有效控制成本，减轻财政资金压力，体现规模化成本节约的效果。
[bookmark: _Toc19609][bookmark: _Toc4957][bookmark: _Toc24790][bookmark: _Toc11844][bookmark: _Toc30591][bookmark: _Toc15103][bookmark: _Toc14659]（五）加强项目统筹监管，有效保障项目实施质量
一是建议区城管局应及时对试点工作进行经验总结，及时发现问题及时整改，并对“城市管家”项目的考核标准、实施路径等出台明确的指导性文件或意见，以更好地统筹和监督管理项目，有效保障项目实施质量。如对于两个街道履约评价办法考核合格线标准不一致的情形，建议区城管局加强统筹力度，在考核合格线分数标准等方面加以统筹指导，一方面减少各街道设置的差异化条款，减少项目实施的差异化；另一方面通过提升不合格等次分数，增强约束力，进一步强化对中标承办企业服务的考核，提升其服务水平。二是建议区城管局应充分发挥主管单位职责，及时督促各街道对各项检查、评估中发现的短板问题进行整改，形成有效的监管闭环。三是建议区城管局考虑在总结经验时与现有其他街道实施的“城市管家”项目进行对比分析，按照各业务版块对比各承办企业的服务质量和专业水平，推荐好的做法和经验，同时找出各承办企业的不足，督促其整改和完善，承办企业才能更高效地提供服务，促使财政资金发挥更大效益。
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