

深统函〔2019〕143号

深圳市统计局关于市六届人大七次会议
第20190556号建议答复的函

陈寿等12名代表：
您提出的《关于改善市委、市政府部门绩效评估办法的建议》（以下简称《建议》）收悉。我局对此建议高度重视，经认真研究，现就您的建议事项答复如下：
一、我市现行绩效评估指标体系
现行绩效评估指标体系主要由客观评估（80分）和主观评估（20分）两部分组成，其中，主观评估又分为市领导评价（10分）和公众满意度调查（10分，占绩效评估总分10%）。客观部分将落实市委市政府重大工作部署情况作为考核评价重要内容，通过电子监察平台和网络信息技术，及时掌握工作进展情况，客观反映被评估单位工作实绩；而公众满意度调查作为主观部分的重要内容，则侧重于测评代表对被评估单位行政效能、单位形象的主观感受和印象，通过打分反映被评估单位的公共服务能力和水平，保证了绩效评估的全面性和科学性。目前，全市绩效评估由市绩效办负责，公众满意度调查则由市绩效办委托我局和深圳大学共同开展，其中，我局负责组织实施，包括调查方案的起草、评议代表的确认、调查活动的组织和现场调查的监督等；深圳大学作为独立第三方调查机构负责调查活动的具体实施。
二、公众满意度调查工作现状
自2007年开展公众满意度调查以来，我局严格依照“公开、公正、透明”的原则，逐步建立并不断完善了公众满意度调查方案和机制，其调查对象为社会各界人士，包括：党代表、人大代表、政协委员代表、各单位负责人、工作人员代表、工作（服务）对象代表及市民代表七个类别。考虑到全市党群机关及政府各部门共83个被评估单位（2018年）在职能范围和工作内容上存在较大差异，我局设计了较为科学合理的调查问卷，实现了不同单位调查结果的可比和可信，同时，我局还邀请了市绩效办、市公证处及被评估单位的代表全程参与和监督调查工作，年度调查资料包括调查方案、调查问卷、调查过程的影音文件等均由独立第三方调查机构存档一年，相关单位如有疑问可于存档期内随时查阅，保证了调查的公开和透明。近十年来，没有单位或个人对公众满意度调查工作进行投诉，调查结果也得到了绝大多数单位和人员的认可。
三、下一步工作计划
针对《建议》并结合目前工作实际情况，我局将按照以下计划继续不断完善公众满意度调查工作：
（一）细化问卷设置，完善调查机制，充分尊重评议人员意愿。公众满意度调查涉及单位多，评议人员组成范围也较为广泛。2018年度公众满意度调查，涉及全市党群、各区政府及各市直部门共83家单位，包括党代表、人大代表、政协委员代表、各单位负责人、工作人员代表、工作（服务）对象代表及市民代表在内共15509名评议人员参与调查。鉴于每个评议代表不可能熟悉所有被评估单位，为保证每份调查问卷均基于评议代表真实意愿表达，我局将于调查问卷醒目处标注“对不熟悉单位可不予评价”等类似字样，同时在调查现场进行提示，评议人员可根据自身实际感受和印象自由评价。
（二）破解网络信息难题，简化相关手续，努力提高调查工作的效率。保证调查过程公开透明、调查结果客观公正是我局开展公众满意度调查一贯的原则和底线。在此基础上如何提高调查工作效率，我局在信息化和网络化方向上进行过努力和尝试。2016年，我局会同市绩效办、独立第三方调查机构开发建设了“深圳市政府绩效评估公众满意度调查系统”，同时推出了网页和微信平台开展调查和采集数据，但调查工作并未收到预期效果。究其原因主要是评议人员参与度不够，调查机构需要进行大量的催报工作，同时部分被评估单位担心利用黑客技术修改后台数据以及利用网络水军恶意竞争的可能性，无法体现调查过程的公开和透明，从而质疑调查结果的客观与公正。如何解决以上问题，实现调查结果真实可信与调查工作高效便捷的有效结合，还需要更进一步的探索和实践。
（三）扩大调查结果反馈范围。结果反馈是公众满意度调查的最后一环，也是最为重要的一环。通过反馈结果，各被评议单位可以查找自身工作存在的不足，重点关注社会各界对本单位工作绩效的意见及看法，改进工作方式、方法，创新工作思路，改善单位形象。历次调查结束后，我局结合调查工作开展情况，对调查得分和排名、评议代表意见及建议分单位、分类别进行归纳整理，以党群和政府绩效公众满意度调查专题报告的形式，进行书面反馈。考虑到评议人员数量众多且来自社会各界，目前结果反馈范围仅限于各被评估单位。根据《建议》，为提高评议人员的参与热情，我局决定将结果反馈范围扩大至当年参与绩效评估的党代表、人大代表和政协委员，以评议人员名单中地址为准，通过快递或上门递送专题报告的方式进行反馈。
（四）继续改进和创新公众满意度调查方式。随着我市经济社会的不断发展，各种新情况、新问题也一并出现，社会公众对政府公共管理和服务提出了新的更高要求，公众满意度调查的方式和内容也应当有新的丰富和发展。我局认为，《建议》中有关“提供被评估部门工作业绩、改革创新亮点及被投诉等简要信息。提高评估结果的客观性”、“请被评估部门针对评估结果进行表态，提出改进意见”等建议为我局创新调查方式，改善调查工作提供了很好的启发和思路，我局将会同市绩效办和独立第三方调查机构，对以上建议开展可行性和可操作性分析。
[bookmark: _GoBack]感谢您对我市绩效公众满意度调查工作的关注和支持！


深圳市统计局
2019年6月6日


