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为贯彻落实国务院《关于城市优先发展公共交通的指导意见》、《城市公共汽车和电车客运管理规定》等文件要求，对公交企业服务质量和运营安全进行定期评价，并将监督考评结果作为衡量公交企业运营绩效、发放政府补贴的重要依据，东莞市自2020年开始启动了东莞市公交服务监督及考评项目。该项目通过公开招标方式采购第三方对东莞市公交服务运营指标和服务质量予以监督考评。项目由东莞市交通运输局具体负责实施。项目第一个服务周期为2020-2022年，中标服务商为深圳市都市交通规划设计研究院有限公司，合同金额为1442.4万元；第二个服务周期为2023-2025年度，中标服务商为联通（广东）产业互联网有限公司与同济大学建筑设计研究院（集团）有限公司组建的联合体，合同金额为1408万元。
本次绩效评价的时间范围为2022-2024年度，东莞市财政为项目安排三年预算资金1419.4666万元，其中2022年度预算480.8万元、2023年度和2024年度预算均为469.3333万元。2022-2024年度项目实际支出1418.2133万元，三年预算执行率为99.91%。
受东莞市财政局委托，东莞职业技术学院作为第三方评价机构，对“东莞市公交服务监督及考评费用项目”进行了重点绩效评价，评价结果为82.6分，绩效等级为“良”。
专家组评价认为，该项目符合东莞市经济社会发展需求，项目资金落实到位，2022-2024年度，项目第三方中标单位按要求履行了公交企业运营考核平台搭建，公交企业运营指标监督及服务质量考核办法修订，按计划开展公交企业运营指标及服务质量第三方考核工作，优化公交线网，进行考核数据分析评估并提出问题改善建议等工作。项目的实施在一定程度上推动了东莞市公交企业运营效率和服务质量的提升，并为优化财政补贴方案提供了依据。但本项目在实施过程及成效方面也存在一些不足之处，包括：1、运营考核关键指标不够合理，影响公交企业运营积极性；2、监督考核方式缺乏创新，跟车抽查台账不够科学，人力资源投入产出性价比低；3、日常监督考核发现的问题反馈整改不够及时；4、监督考核平台由不同第三方重复搭建增加了项目成本，影响了项目的可持续性。
为此，我们提出以下建议：1、优化运营考核指标，合理设定考核目标；2、创新监督考核方式，优化监督考核台账；3、加强监督考核闭环工作意识，提升考核问题反馈及整改的及时性；4、组织行业专家集体论证监督考核平台优化策略，解决平台随服务商更替反复重建问题；5、聚焦财政绩效长效提升，从压减项目人力投入及考核平台重复建设成本入手，优化新一轮采购预算。
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[bookmark: _Toc399255344]根据《中共中央国务院关于全面实施预算绩效管理的意见》（中发〔2018〕34号）、财政部《项目支出绩效评价管理办法》（财预〔2020〕10号）、《关于印发<东莞市市级预算项目支出绩效评价管理办法>的通知》（东财〔2021〕50号）的有关要求，“东莞市公交服务监督及考评费用项目”纳入2025年财政重点绩效评价范围。受东莞市财政局的委托，东莞职业技术学院作为第三方评价机构，于2025年4月至2025年6月组织专业力量对该项目开展了绩效评价，评价结果为82.6分，绩效等级为“良”。现将该项目有关情况报告如下。
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为贯彻落实国务院《关于城市优先发展公共交通的指导意见》（国发〔2012〕64号）、《城市公共汽车和电车客运管理规定》（交通运输部令2017年第5号）等文件要求，通过公众参与、专家咨询等多种方式，对公共交通企业服务质量和运营安全进行定期评价，并将监督考评结果作为衡量公交企业运营绩效、发放政府补贴的重要依据。东莞市自2020年开始启动了东莞市公交服务监督及考评项目。该项目通过公开招标方式采购第三方对东莞市公交服务运营指标和服务质量予以监督和考评，服务内容主要包括：搭建线上监督考核平台、完善东莞市公交运营指标监督及服务质量考核办法、开展公交运营指标及服务质量第三方考核工作、对公交线网提出调整优化建议、进行考核数据分析评估并提出问题改善建议、基于前述监督考核分析给出公交财政补贴建议等。
项目由东莞市交通运输局具体负责实施。2020年6月3日，经过公开招标，深圳市都市交通规划设计研究院有限公司成为项目中标单位，负责该项目的监督考评服务，合同总额为1442.4万元，服务期为2020-2022年度。合同到期后，交通运输局再次根据新一轮监督考评工作需求，开展公开招标工作，2023年5月联通（广东）产业互联网有限公司（联合体牵头方）与同济大学建筑设计研究院（集团）有限公司（联合体成员方）成为中标单位，联手负责2023-2025年度东莞市公交监督考评服务，新一轮合同金额为1408万元，服务期为2023-2025年度。
东莞市财政2022-2024年度为本项目共安排预算1419.4666万元，包括2022年度预算480.8万元、2023年度和2024年度预算均为469.3333万元。
为了解东莞市公交服务监督及考评费用项目的实施效果、考查项目所投入财政资金的使用效益，特对该项目开展重点绩效评价，旨在揭示影响项目绩效的主要因素，分析问题产生的原因，在项目采购、过程管理等方面提出合理化建议。评价对象为本项目2022-2024年度所投入的全部财政资金，项目责任单位为东莞市交通运输局。评价范围包含项目的决策、管理、产出、效益及可持续性等方面；评价时间范围是2022至2024年。
[bookmark: _Toc5858][bookmark: _Toc18247][bookmark: _Toc77946333][bookmark: _Toc2460][bookmark: _Toc457339702][bookmark: _Toc22844][bookmark: _Toc21870][bookmark: _Toc27075][bookmark: _Toc4425]（二）绩效目标设定情况
[bookmark: _Toc77946334][bookmark: _Toc457339703][bookmark: _Toc13613]1、绩效总目标
通过对东莞公交企业运营指标和服务质量进行监督和考评，一方面要提高东莞公交企业运营效率和运营服务质量，提升社会公众出行便利度及出行体验；另一方面要将监督考核结果，作为对各公交企业进行财政补贴的依据，优化面向公交企业的财政补贴办法和激励措施。
[bookmark: _Toc28979][bookmark: _Toc77946335][bookmark: _Toc457339704]2、阶段性目标
（1）2022年度绩效目标
项目2022年度需要开展的工作内容主要包括搭建线上监督考核平台、完善东莞市公交运营指标监督及服务质量考核办法、开展公交运营指标及服务质量第三方考核工作、对公交线网提出调整优化建议、进行考核数据分析评估并提出问题改善建议等。年度产出成果要求如下：
①2022年《年度东莞市公交企业运营指标监督考核报告》、《年度东莞市公交运营指标监督考核报告》；
②2022年《年度东莞市公交企业服务质量考核报告》、《年度东莞市公交服务质量考核报告》；
③2022年《年度东莞市公交运营服务评估分析及改善建议》；
④2022年东莞市公交基础设施协同管理、运营指标监督考核、服务质量考核平台服务。
（2）2023及2024年度目标
项目在2023及2024年度内，需要开展的工作内容包括：总结2020-2022年度东莞市公交运营指标、服务质量考核工作；协助完善2023-2025年度公交考核指标体系、评分标准及相关公交管理政策文件；搭建公交管理基础信息系统和线上考核平台服务；开展公交企业运营指标、服务质量第三方考核工作；编制《年度东莞市公交运营服务评估分析及改善建议》；研究东莞公交线网的滚动优化方法；研究东莞市未来公交发展战略方向并提出下一轮公交补贴方式建议。该周期内需要产出的成果文件如下：
①《东莞市2023-2025年度公交运营指标和服务质量考核工作指引、工作手册》
②2023-2025年的《年度公交企业运营指标监督考核报告》
③2023-2025年的《年度东莞市公交企业服务质量考核报告》
④2023-2025年的《年度东莞市公交运营服务评估分析及改善建议》
⑤2023-2025年的《年度东莞市公共交通线网实施方案报告》
⑥《东莞市公交发展战略研究专题报告》
[bookmark: _Toc77946336][bookmark: _Toc457339705][bookmark: _Toc15616]⑦《东莞市公交财政补贴研究专题报告》。
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[bookmark: _Toc429945133][bookmark: _Toc457339707][bookmark: _Toc20212][bookmark: _Toc77946341]本项目2022-2024年度为共安排预算1419.4666万元，实际支付1418.2133万元，预算执行率为99.91%。其中，2022年度项目预算安排480.8万元，实际支付480.8万元，年度预算执行率为100%；2023年度和2024年度，财政预算均为469.3333万元，实际支付分别为468.08万元和469.3333万元，年度预算执行率分别为99.73%和100%。
[bookmark: _Toc15091][bookmark: _Toc4206][bookmark: _Toc32654][bookmark: _Toc5682][bookmark: _Toc6884][bookmark: _Toc171]二、绩效评价结果
专家组评价认为，该项目符合东莞市经济社会发展及公交企业运营服务监督考核需求，项目资金落实到位，2022-2024年度，项目第三方中标单位按要求履行了公交企业运营考核平台搭建，公交企业运营指标监督及服务质量考核办法修订，按计划开展公交企业运营指标及服务质量第三方考核工作，优化公交线网，进行考核数据分析评估并提出问题改善建议等工作。项目的实施在一定程度上推动了东莞市公交企业运营效率和服务质量的提升，并为优化财政补贴方案提供了依据。但本项目在实施过程及成效方面也存在一些不足之处，主要体现在：1、运营考核关键指标不够合理，影响公交企业运营积极性；2、监督考核方式缺乏创新，跟车抽查台账不够科学，服务质量考核板块人力资源投入产出性价比偏低；3、日常监督考核发现的部分问题反馈整改不够及时；4、监督考核平台由不同第三方重复搭建增加了项目成本，影响了项目的可持续性。根据上述情况对绩效评价指标体系中的相应指标进行赋分，东莞市公交服务监督及考评项目重点绩效评价结果为82.6分（如表1.所示），绩效等级为“良”（详见附件1）。
表1.2022-2024年度东莞市公交服务监督及考评费用项目得分统计表
	一级指标
	二级指标
	指标分
	得分情况
	得分率

	决策
	项目立项
	9
	9
	100%

	
	绩效目标
	6
	5
	83.33%

	
	预算配置
	5
	4
	80%

	
	小计
	20
	18
	90%

	管理
	过程管理
	18
	14.5
	80.55%

	
	财务管理
	8
	8
	100.00%

	
	小计
	26
	22.5
	86.54%

	产出
	完成情况
	18
	17.6
	97.78%

	
	成本控制
	5
	3.5
	70.00%

	
	小计
	23
	21.1
	91.74%

	效益
	社会效益
	25
	17
	68.80%

	
	可持续影响
	6
	4
	66.67%

	
	小计
	31
	21
	67.74%

	评价结果
	100
	82.6
	82.6%
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[bookmark: _Toc21216][bookmark: _Toc29297][bookmark: _Toc10361][bookmark: _Toc30127][bookmark: _Toc2933][bookmark: _Toc18194][bookmark: _Toc275][bookmark: _Toc17751][bookmark: _Toc9492][bookmark: _Toc7322][bookmark: _Toc77946343][bookmark: _Toc17417]（一）项目决策情况
项目决策包括项目立项、绩效目标、预算配置3个二级指标，5个三级指标，5个四级指标，评价指标分值为20分，评价得分为18分，得分率为90%。项目实施有效贯彻落实了国务院《关于城市优先发展公共交通的指导意见》（国发〔2012〕64号）、《城市公共汽车和电车客运管理规定》（交通运输部令2017年第5号）等文件要求，通过对东莞公交企业运营指标和服务质量进行监督和考评，提升公交企业运营效率和运营服务质量，提高民众出行便利度，同时为开展公交企业财政补贴提供依据。项目实施符合东莞市经济社会发展需求，并开展了必要的前期论证及可行性研究。扣分的主要原因是项目现场考评监督及满意度调查部分预算资金规模偏高。
[bookmark: _Toc872][bookmark: _Toc30604][bookmark: _Toc15773][bookmark: _Toc325][bookmark: _Toc8918][bookmark: _Toc34][bookmark: _Toc2323][bookmark: _Toc1657][bookmark: _Toc29806][bookmark: _Toc29750]（二）项目管理情况
项目管理过程包含实施过程管理和财务管理2个二级指标，并从项目管理制度的健全性、项目实施的计划性、项目管理可行性及质量的可控性、资金使用合规性、财务监控有效性及预算执行率等角度设置了7个三级指标和7个四级指标，评价指标分值为26分，项目评价得分为22.5分，得分率为86.54%。该项目各类管理制度比较健全，项目实施计划性强，资金使用规范，预算执行率佳。扣分主要原因包括项目监督考评工作资源配置不够合理，问卷调查和跟车监督抽查密集人工投入的做法必要性不足，投入资源分配不合理；项目缺乏对现场监督考评及满意度调查工作的过程监管等。
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项目产出包括项目建设任务产出情况及成本控制情况2个二级评价指标，并从合同约定成果完成率、成果质量达标率、完成及时率及成本控制等角度设置了4个三级指标和4个四级指标，评价指标分值为23分，评价得21.1分，得分率为91.74%。整体看，本项目产出完成情况较好，基本完成了2022-2024年度主要工作内容，产出成果数量、质量及完成及时性等基本达到用户单位要求，详情如下：
1、2022年度按合同要求及时完成了项目相关产出成果，且通过委托单位验收
2022年度项目中标服务商——按要求完成了东莞市公交企业运营指标监督考核、服务质量考核办法的制订及具体运营指标及服务质量的监督考核工作，提供了2022年的公交线路站点场站基础设施协同管理平台服务，并对考核过程监管数据和公交运营服务数据开展了分析评估，提出了问题改善建议。2022年度项目按要求及时完成并提交了如下产出成果：
（1）2022年度《东莞市公交企业运营指标监督考核报告》、《东莞市公交运营指标监督考核报告》
报告根据要求，考核了东莞城巴、小巴、水乡公汽、东莞巴士、松山湖公交及滨海湾公交6家公交公司、444条线路的运营指标。
（2）2022年度《东莞市公交企业服务质量考核报告》、《东莞市公交服务质量考核报告》
对城巴运输、小巴运输、水乡新城、东巴东部、松山湖公交、滨海湾公交等6家公交企业按照安全管理、服务管理行业管理和附加分指标，开展公交企业年度服务质量考核工作，并对考核结果从多个角度进行了对比分析。
（3）2022年度《东莞市公交运营服务评估分析及改善建议》
评估了6家公交企业的公交基础设施、运营服务情况及运营效率等三大方面的情况，并进一步从公交运营服务改善、东莞市公交高质量发展、公交线网优化、公交场站增设及公交财政补贴政策等角度给出了完善建议。
（4）2022年度东莞市公交基础设施协同管理、运营指标监督考核、服务质量考核平台服务。
完成了公交基础设施协调管理、运营指标监督及服务质量考核平台建设。
2、2023及2024年度按合同要求及时完成了项目产出成果指标，成果质量基本符合要求
2023及2024年度项目中标服务商——联通（广东）产业互联网有限公司及同济大学建筑设计研究院（集团）有限公司，按要求及时完成了总结2020-2022年度东莞市公交运营指标、服务质量考核工作，协助采购人完善2023-2025年度公交考核指标体系、评分标准及相关公交管理政策文件；提供公交管理基础信息系统和线上考核平台服务；按计划开展公交企业运营指标、服务质量第三方考核工作；根据考核监管和指标结果情况，对年度公交运营服务进行分析评估，查找问题，并编制东莞市公交运营服务评估分析及改善建议；对公交线网、公交场站等设施的优化进行研究及提出下一轮公交补贴方式建议等工作。2023-2024年度，项目中标单位按要求及时提交了如下产出成果：
（1）建立东莞市公交管理基础信息系统和线上考核平台，并持续进行系统维护和功能升级
考核平台已于2023年10月上线，并根据实际需求持续更新，支撑考核和数据评估分析工作。
（2）《东莞市2023-2024年度公交运营指标和服务质量考核相关办法及考核指引、工作手册》
目前已完成2023、2024、2025年度《东莞市公交运营指标和服务质量考核相关办法及考核指引、工作手册》制定和发布工作。
（3）东莞市2023-2024《年度公交企业运营指标监督考核报告》、《年度东莞市公交企业服务质量考核报告》
目前已完成2023、2024全年《公交企业运营指标监督考核报告》、《公交企业服务质量考核报告》及《分报告一：公交乘客满意度调查专项报告》和《分报告二：运营服务现场乘车检查报告》编制工作。
2023年全年，项目组累计完成对2252条次公交线路、12689辆次运营公交车辆的服务环境检查，实收公交乘客满意度调查有效问卷44555份。
2024年全年，项目组累计完成对3852条次公交线路、13090辆次运营公交车辆的服务环境检查。实收公交乘客满意度调查有效问卷44618份。
（4）《东莞市2023-2024年度东莞市公交运营服务评估分析及改善建议》报告
目前已完成2023、2024年度《东莞市公交运营服务评估分析及改善建议》报告编制工作。在现场监测、问卷调查以的基础上，结合东莞市区域公交系统基础数据的梳理和分析，进行年度分析评估报告撰写。主要包含以下内容：东莞市公交基础资料更新与梳理，以及在此基础上的运营服务水平评估、服务质量水平评估。根据考核指标结果，查找公交运营服务问题对象、薄弱环节，并研究提出针对性改善措施建议。
（5）《东莞市2023-2024年度公共交通线网实施方案报告》
提出东莞市公交系统年度发展导向策略和实施性方案，已完成2023、2024年度《东莞市公共交通线网实施方案》报告编制工作。截止2024年底，优化线路已实施13条，平均客流增长18.2%。
（6）《东莞公交发展战略研究专题报告》初稿
目前已形成《东莞公交发展战略研究专题报告》初稿。报告内容主要包括东莞市公交系统发展现状问题识别、东莞市公交发展趋势分析、东莞市公交发展战略研究等方面。
（7）《东莞公交财政补贴实施方案》
完成《东莞市公共交通定额补贴实施方案（2024年）》制定工作并于2024年8月经市政府专题工作会议审议通过后发布。此外，现已形成《东莞市公共交通定额补贴实施方案（2025年）》初稿。
3、项目预算执行率较好
本项目2022-2024年度为共安排预算1419.4666万元，实际支付1418.2133万元，整体预算执行率为99.91%。其中，2022和2024年度预算执行率均为100%，2023年度预算执行率为99.73%。
综上所述，产出指标扣分的主要原因是项目现场跟车调查及满意度调查等环节，人工成本投入较高，存在一定优化和压缩空间。此外，项目相关成果的正文部分，建议优化调整问题分析角度及呈现方式，建议报告正文部分重点突出各监督考核维度（考核指标）存在的主要问题及其成因。
[bookmark: _Toc27508][bookmark: _Toc4231][bookmark: _Toc23137][bookmark: _Toc18859][bookmark: _Toc22212][bookmark: _Toc5083][bookmark: _Toc27072][bookmark: _Toc27715][bookmark: _Toc30895][bookmark: _Toc23296]（四）项目效益情况
项目效果包括社会效益和可持续影响2个二级评价指标、2个三级评价指标和5个四级评价指标，指标分值为31分，评价得21分，得分率为67.74%。项目的实施阶段性搭建了东莞市公交基础设施协同管理系统和运营服务考核平台，并借助平台数据对东莞公交企业运营指标及服务质量开展了全面监督考核，实现主管部门感知能力提升，发挥了“考核”指挥棒作用，一定程度上促进了东莞公交企业规范运营及服务质量的提升。具体表现如下：
1、考核平台支撑了监督考核和数据评估分析工作，助力了交通运输管理的数字化转型，但仍存在优化空间
公交管理基础信息系统和线上考核平台由基础信息管理、运营指标考核、服务质量考核、指标复议管理、数据对接管理等九大模块构成，于2023年10月上线，随着考核业务工作的开展，系统数据实现“常用长新”、共享开放，推动交通行业数字化转型。实现“1+1”即“一门式信息查询”和“一站式公交管理”，提升了交通运输局对公交行业管理效率和监管水平，有助于推动形成业务驱动、数据赋能的智慧化管理路径。但考核平台部分数据的传输及核对工作仍存在优化空间。
2、最近两年公交客运量环比上升，各公交企业均完成《补贴方案2023》中所要求的核定公交基本运营里程
第一，客运量呈上升趋势，但整体未达到核定年基准客运量增长要求
2023年，东莞市公交全行业共完成客运量14847.8万人次，较上年增长8.3%。各公交企业客运量较上年均有增长，详见图1所示。其中，滨海湾公交、松山湖公交、东巴东部公司客运量超过“2022年度实际客运量的110%”的核定年基准客运量要求，城巴运输、小巴运输、水乡新城公司未达到核定年基准客运量要求。

图1. 2023年度各公交企业客运量与上年对比数据
2024年，东莞市公交全行业共完成客运量14958.35万人次，较上年增长0.74%，各公交企业均未达到核定年基准客运量要求（2022年实际客流量的120%）。各公交企业完成核定基准客运量数据详见表2所示。
表2. 2024年度6家公交企业核定基准客运量完成率
	企业
	城巴
	小巴
	松山湖
	东巴
	滨海湾
	水乡新城

	核定基准客运量完成率
	82%
	91.3%
	99.9%
	90.3%
	93.9%
	93.5%


第二，各公交企业均完成年度《补贴方案》中所要求的核定公交基本运营里程，单人次补贴金额呈下降趋势
2023年，东莞市公交全行业共完成运营里程28259.6万公里。各公交企业均完成《补贴方案2023》中所要求的核定公交基本运营里程，全行业平均完成率为138%。2023年东莞市公交全行业单人次补贴金额为12.48元，各公交企业本年度单人次补贴金额均低于上一年度（16.78元/人次），达到《补贴方案2023》相关要求。
2024年，东莞市公交全行业共完成运营里程24289.3万公里。各公交企业均完成《补贴方案2024》中所要求的核定公交基本运营里程，全行业平均完成率为119%。2024年东莞市公交全行业单人次补贴金额为11.77元，持续呈下降趋势，详见图2所示。
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图2.2020-2024年度东莞市公交运营单人次补贴金额（元）
3、交通线网优化建议采纳率较高
2023-2024年第三方中标单位共提出东莞市公共交通线路优化建议112条，其中70条被采纳，采纳率为62.5%，为东莞市公交线路、站点和运营服务等方面的持续优化提供了决策支持。
4、公交服务质量及社会满意度没有明显提升
第一，由于统计口径差异，年度公交服务质量不具体可比性
根据2023年《服务质量考核办法》（满分100分），东莞公交全行业服务质量考核平均得分为91.77分，各公交企业得分详情见表3所示。
表3. 2023年度各公交企业服务质量考核得分表
	企业
	城巴
	小巴
	松山湖
	东巴
	滨海湾
	水乡新城

	服务质量
考核得分
	91.88
	96.28
	91.22
	89.56
	94.74
	86.92


2024年，东莞公交服务质量考核全行业得分[footnoteRef:0]为93.64分。由于2024年版《东莞市公共交通企业服务质量考核操作手册》在2023年版基础上增加了附加分（2分）指标，调整了乘客满意度、服务环境指标项分值。故各企业得分较上年并非完全可比。2024年度，东莞各公交企业服务质量考核得分详情见表4所示。 [0: 注：根据2024年《服务质量考核办法》，考核得分满分为102分，含附加分2分。本报告中“全行业得分”是指以行业整体为评价对象得出的结果，并非各企业分数的平均值。
] 

表4. 2024年度各公交企业服务质量考核得分表
	企业
	城巴
	小巴
	松山湖
	东巴
	滨海湾
	水乡新城

	服务质量
考核得分
	94.35
	97.80
	91.30
	91.15
	95.45
	91.30


第二，随着项目推进，社会公众对东莞公交运营服务质量的满意度并未提升
根据广东省交通运输厅公布的我省城市交通发展考核指标统计数据的通知，2022和2023年度，东莞市公共交通满意度指标得分分别为7.41分和7.45分，在广东省21个地级市中的排名分别为11位和12位。由此可见，随着项目的推进，社会公众对东莞公交运营服务质量的满意度并没有提升。
另外，本项目第三方中标单位所作调查结果显示，2023年度东莞“公交乘客满意度调查”全行业总体考核得分为84.27分，各企业得分在83.7-85.2之间。2024年度东莞市“公交乘客满意度调查”全行业总体考核得分为79.69分，各企业满意度得分在78至83分区间。
由此可见，本项目自身满意度调查结果与省厅结论基本保持一致。即社会公众对东莞公交运营服务水平认可度不高，整体满意度偏低。
5、项目管理模式可持续不足
一是当前监督考核数据平台随中标服务商更替不断重建的做法，不仅加大了项目运营成本，也在一定程度上影响了项目的可持续性。二是监督考评问题反馈落实不及时等问题给项目运营的可持续性带来不利影响。
[bookmark: _Toc26168][bookmark: _Toc7201][bookmark: _Toc17564][bookmark: _Toc15771][bookmark: _Toc24056][bookmark: _Toc28963]四、存在的问题
[bookmark: _Toc747][bookmark: _Toc929][bookmark: _Toc9135][bookmark: _Toc12579][bookmark: _Toc4120][bookmark: _Toc3965][bookmark: _Toc5085]（一）运营考核关键指标不够合理，影响公交企业运营积极性
根据第三方中标单位制定的《东莞市公交企业运营指标核算与考核工作指引》，其对东莞公交企业运营监督考核的关键指标有二，分别是“里程实际完成率”和“客运量”。这两个关键指标的考核结果不仅用来体现东莞公交企业的运营水平，也会对公交企业当年度领受财政补贴金额产生直接影响，即关键考核指标对东莞公交运营发展有较强的导向作用，其是否合理科学将对东莞公交企业运营积极性及其发展方向产生较大影响。但经过多轮调研座谈及评价专家组综合研判后发现，将“客运量”指标作为公交企业运营水平的核心考核指标不够合理。“客运量”指标虽然比较简单、直观、易于理解，也能在一定程度上反映公交企业的运输能力，但其没有考虑客运距离的长短，因此在不同运输距离下的客流量不具备直接可比性。因此，用“客运量”指标评估线路的运营效益，不够全面合理。近几年东莞给予公交企业的财政补贴规模逐步缩减，公交企业为降本增效，近两年的行驶里程也逐年降低[footnoteRef:1]。正常情况下，里程的缩减必然会导致客流减少，但按照考核方案，“客流量”作为关键考核指标，2023-2024年度，要求公交企业每年客流量在2022年的基础上上涨10%。这对处于运营困境中的公交企业很难实现，不够合理的考核指标在一定程度上打击了公交企业运营发展的积极性。 [1:  调研中了解到，近两年东莞公交企业为降本增效，年行驶里程平均减少超10%。] 
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1、监督考核方式缺乏创新，日常考核跟车检查及公交满意度调查两大板块人工投入量大，但工作成效不够显著，投入产出性价比偏低。
根据项目第三方监督考核单位提供的佐证资料，考评年度内，第三方会组织安排社会调查员，负责日常车辆跟车检查。社会调查员人数不固定，2023-2024年调查员工作量情况统计如下表5所示：
表5 2023-2024年监督考核调查员工作量统计表
	时段
	年检查数量（辆）
	月平均数量（辆）
	单人日均检查数量（辆/人）
	年人工工作量（人*日）

	2023年（6-12月）
	12689
	1813
	15
	846

	2024年（1-12月）
	13090
	1091
	15
	873


由表5可见社会调查员每人每天要完成15辆车的跟车检查考核工作，全年累计投入人工工作量平均超过850人天。正常情况下，一个人要完成一台车的现场跟车抽检工作，需要经过等车、乘车、取证、下车、换乘再等待等流程，合理预计平均一台车抽检时间至少需要40分钟左右，每人每天要完成15辆车的抽检工作大概需要10个小时的工作时间，全年日常跟车监督考核投入人工超过8500小时。而从项目提供的历年公交企业服务质量监督考核报告看，现场监督考核发现问题的比例并不高，存在的问题也没有因现场跟车监督工作的推进而呈现下降趋势。故评价组认为，第三方中标单位对公交企业服务质量的日常跟车检查工作方式不够科学合理，人力资源投入偏高但产出成效有限，现场监督考核人力资源投入产出的性价比偏低，建议第三方考评单位能创新监督考核工作方式，提升资源投入的性价比，提高财政资金绩效。
除前述日常考核跟车检查有此问题外，针对公交服务满意度调查工作同样存在高人工投入低产出成效的问题。根据第三方提供的数据资料，满意度调查由人工面访和网络调查两种方式进行，其中2023年收回有效问卷44555份，包括网络问卷1068份；2024年收回有效问卷44618份，其中网络文件723份。整体看，满意度问卷调查以人工线下问卷为主，每年回收的问卷中超过43000份为人工调查获取，占比高达98%，网络调查数量仅占2%。进一步了解到，第三方中标单位聘用的问卷调查人员流动性较高，第三方无法对其工作过程进行管理和监控，主要以成果及回收的问卷数量计量其工作量。这种满意度调查方式，一方面需要投入大量人力资源，另一方面获取的问卷信度和效度缺乏保障。同时，投入大量人力资源获取的满意度数据，对改善东莞公交企业运营水平和服务质量的帮助也极其有限。无论是从广东省交通运输厅公布的近两年东莞公交服务满意度得分和排名看，还是从第三方中标单位提供的最近两年东莞公交服务满意度得分及其变化趋势看，社会公众对东莞公交服务的满意度一直不高，且相对满意度呈下降走势。故这种将大量人力资源投向公交服务满意度问卷调查的做法现实意义不足，第三方中标单位应积极寻求工作方式创新，争取监督考核方式的降本增效。
此外，监督考核方式缺乏创新还体现在项目线上考核平台工作流程不够优化，部分数据传输及核对流程存在优化空间。项目主要通过政务云存储数据，数据的传输与存储安全性比较有保障，但是数据传输与核对方式不够优化。例如公交客流量刷卡数据，由东莞通先传数据给公交企业核对，核对后再上传政务云，最后再到第三方中标单位搭建的线上考核数据平台，由第三方考核单位对数据清洗后再和公交企业核对。整个流程比较繁琐，最后考核平台与公交企业之间的数据全面核对工作环节，必要性不足。因为东莞通及公交企业作为客流量刷卡数据核对的双方，核对清楚刷卡数据，是双方结算的必要前提。双方利益出发点不同，不存在联手进行客流刷卡数据造假的动机，故经两方核对后的客流量数据准确性有保障，上传到政务云和线上考核平台后，第三方不需要再投入人力和算力去与公交企业再次进行全面核对，只需通过算法对GPS数据和客流数据等进行审核、清洗和随机抽检即可。这样会节省第三方中标单位的资源投入和运营成本，更好地提升考核工作成效。
2、项目监督考核台账设计不够合理，无法全面呈现抽查车辆存在的问题及其反馈、整改情况，没有形成“监督考核-发现问题-反馈问题-整改问题”的监督管理闭环及完整的证据链条，折损了监督考核工作效果。
评价组仔细审阅项目第三方中标单位提供的年度产出成果发现，部分成果报告存在行文冗长、数据堆砌，但考核监督发现的重点问题不够突出等情况。进一步审核2022-2024年度公交企业服务质量考核报告及其相关附件发现，部分监督考核台账设计不够合理，没有形成“监督考核-发现问题-反馈问题-整改问题”的监督管理闭环及完整的证据链条，无法全面呈现抽查车辆存在的问题及其反馈、整改情况，折损了监督考核工作效果。如《东莞市公交企业服务质量考核报告》及其分报告——《公交乘客满意度调查专项报告》、《运营服务现场乘车检查报告》等的分析结论及相应附件（考核台账或各类统计表）仅仅呈现了各类考核的工作量，如什么时间、监督考核了哪个线路哪台车，发现了什么问题，或乘客有什么投诉等，没有列出反馈给企业的时间点、企业整改落实情况及落实整改时间，即第三方考核单位对公交服务质量监督考核台账没有形成工作闭环，一定程度上影响了监督考核工作成效。此外，项目跟车检查台账记录同样比较简单，仅记录了检查的工作量，没有在台账中呈现发现问题、反馈问题和解决问题的过程，也没有将跟车检查发现问题的水印照片附在台账中，没有形成有效的督导考核证据链和工作闭环。
[bookmark: _Toc17824][bookmark: _Toc11836][bookmark: _Toc31161][bookmark: _Toc21447][bookmark: _Toc12128][bookmark: _Toc24248][bookmark: _Toc2002][bookmark: _Toc2606]（三）日常监督考核中发现的问题反馈整改不够及时
如前所述，第三方中标单位对公交服务质量考核台账侧重于对监督核查工作量的记录，没有对考核中发现问题的反馈和整改情况在台账中形成监督管理工作闭环。进一步，根据项目第三方中标单位提供的项目日常监督考核资料，对项目监督考核中发现的问题，目前的做法是逐月反馈，逐年汇总。第三方项目组会每月整理上月监督考评中发现的问题，上报市交通运输局并反馈给公交企业。每年年初汇总上年全年发现的问题，并做分类分析后，上报市交通运输局并反馈给公交企业。由此可见，项目虽按要求开展了监督考评工作，但对日常考核中发现的问题反馈不够及时，整改效率较低。
（4） [bookmark: _Toc13470][bookmark: _Toc15077][bookmark: _Toc3480][bookmark: _Toc15620][bookmark: _Toc2105][bookmark: _Toc20395]第三方重复搭建考核平台的做法，加大了项目运营成本，影响了项目的可持续性
当前监督考核数据平台随中标服务商更替不断重建的做法，不仅加大了项目运营成本，也在一定程度上影响了项目的可持续性。
项目监督考核平台的建设与维护完全依赖于项目中标服务商的投入。一旦项目服务期到期，更换新的中标服务商，平台就需要重新搭建，这不仅增加了项目的运营成本，也导致了资源的重复投入和管理上的不稳定性。这种“重建”模式缺乏长期规划和管理保障，使得考核平台在不同服务商之间频繁更替，影响了考核平台使用的连续性与功能的稳定性。
同时，这种数据平台随服务商频繁更替的做法，也在一定程度上削弱了项目的可持续性。由于平台的建设和使用周期与中标服务商的合同期限密切相关，一旦服务商因合同到期或竞争关系而退出，项目将面临中断或重新启动的风险。这种不确定性不仅影响了公交企业运营效率的持续提升，也会对政府的监管能力造成负面影响。
此外，平台的频繁重建可能导致数据标准和系统功能的不一致，影响不同年度考核结果的客观性和可比性。由于不同服务商在技术实现、数据采集方式、考核指标设定等方面可能存在差异，导致同一项目在不同服务商手中呈现出不同的考核结果，从而削弱了考核结果的可比性。
综上，项目监督考核平台随中标服务商的更换而频繁重建的做法，不仅增加了运营成本，也影响了项目的可持续性和考核结果的可比性。这种做法反映出在公共服务项目管理中，长期规划的不足，亟需通过制度优化和资源整合，提升项目管理的科学性和稳定性。
[bookmark: _Toc11874][bookmark: _Toc22475][bookmark: _Toc77946352][bookmark: _Toc25103][bookmark: _Toc8746][bookmark: _Toc22231][bookmark: _Toc8246][bookmark: _Toc7022]五、绩效管理建议
[bookmark: _Toc77946354][bookmark: _Toc30171][bookmark: _Toc2898][bookmark: _Toc16592][bookmark: _Toc4952][bookmark: _Toc223][bookmark: _Toc16429][bookmark: _Hlk75791477][bookmark: _Toc7034]（一）优化运营考核指标，合理设定考核目标
[bookmark: _Toc22917]首先，优化考核指标体系，增设“客流强度”指标，并适当降低“客流量”指标考核比重。“客流强度”指标即单位公里运营里程的客流人次，该指标能辅助反映线路运营效益，使不同运距的客流数据更具可比性；同时保留“里程实际完成率”，并适当补充如“发车准点率”、“到站正点率”等能综合反映公交运营服务质量的指标，全面衡量公交企业运营水平。
其次，设定合理的考核目标。建议第三方考核单位结合东莞公交实际运营情况、城市发展趋势及客流变化规律，制定科学合理的考核目标。例如，对于客流量指标，可设定一个合理的增长区间，而非固定要求每年在2022年基础上上涨10%，并根据线路的实际情况，如新建区域线路、成熟区域线路等，分类设定不同的考核目标，避免“一刀切”。
第三，建立动态考核调整机制。定期（如每年或每季度）对考核指标和目标进行评估与调整，以适应公交运营环境的变化。当城市交通基础设施改善、新公交线路开通、客流出现明显波动等情况时，及时调整考核指标和目标，确保考核的科学性与合理性。
[bookmark: _Toc48][bookmark: _Toc22259][bookmark: _Toc28050][bookmark: _Toc13457][bookmark: _Toc19055][bookmark: _Toc22263][bookmark: _Hlk75791492]（二）创新监督考核方式，优化监督考核台账
一是创新日常考核跟车检查方式，减少线下跟车监督核查人力投入，适当增加利用车载视频抽检车辆服务质量的考核方式。第三方考核单位监督检查人员可利用公交车辆内置的GPS定位、车载摄像头、传感器等设备数据和视频录像，对车辆运行状态、车内环境状况、服务规范执行情况等进行监督检查，对被抽查车辆服务质量存在的问题进行截图保存，录入监督考核台账，以减少线下人工跟车检查的工作量。
二是优化公交服务满意度调查方法，降低人工面访比例，重点拓展线上调查渠道，大幅减少人力资源投入。通过公交运营微信公众号等平台，长期设置便捷的满意度调查入口，还可结合乘车记录推送针对性问卷，提高乘客参与度。此外，还可以在公交车厢显眼位置张贴满意度问卷调查二维码以及公交服务问题投诉小程序等方式，广泛收集乘客对东莞公交的意见和建议。进一步，将多渠道搜集的满意度调查数据，运用大数据分析技术进行多维度分析，并及时反馈给相应的公交企业和运营线路，监督其限时整改优化，以提升满意度调查数据的有效性和应用价值，助力东莞公交运营效率及服务质量的提升。
三是适当简化线上考核平台数据核对流程，精简公交客流量刷卡数据传输核对流程。在东莞通与公交企业完成数据核对后，直接上传政务云及线上考核平台，第三方监督考核单位可通过抽检方法核对客流数据，减少人力和算力在此环节的投入。
四是完善监督考核台账设计。建议第三方中标单位重新设计不同监督考核内容的台账，在原有台账项目的基础上，增加问题反馈时间、企业整改措施、整改完成时间等内容，确保关键服务内容的监督考核台账能够形成“监督考核-发现问题-反馈问题-整改问题”的完整闭环。并在服务质量监督考核台账中，尽量附上带有时间水印的问题照片，强化证据留存，构建完善的考核流程和证据链条，确保台账记录完整、可追溯，方便台账使用人员从中高效获取有用信息，发现具体问题所在，切实提升监督考核工作成效。
[bookmark: _Toc15670][bookmark: _Toc13260][bookmark: _Toc23589][bookmark: _Toc7474][bookmark: _Toc19519][bookmark: _Toc15213][bookmark: _Hlk77758118][bookmark: _Toc500407952][bookmark: _Hlk75791464][bookmark: _Toc9756]（三）加强监督考核闭环工作意识，提升考核问题反馈及整改的及时性
针对监督考核中发现问题反馈整改落实及时性不足问题，建议第三方中标单位完善问题反馈整改流程，缩短问题反馈周期，明确整改时限，提升考核问题反馈及整改的及时性。如将当前的逐月反馈改为当日反馈，甚至对重大问题可采取即时反馈。建立问题整改台账信息化管理系统，第三方中标单位发现问题后，实时上传至系统，自动推送至公交企业，企业需在规定时间内（如3个工作日）提交整改计划，并定期更新整改进度。交通运输局及第三方监管单位均可在线查看问题整改进度及效果，对未按时完成整改的企业进行督促和问责，形成“发现问题-快速反馈-及时整改-跟踪复查”的链式闭环管理，切实提高问题反馈和整改效率，提升公交运营及服务质量监督考核工作成效。
[bookmark: _Toc2523][bookmark: _Toc24995][bookmark: _Toc30166][bookmark: _Toc12239][bookmark: _Toc7948][bookmark: _Toc1727][bookmark: _Toc16266][bookmark: _Toc1952]（四）组织行业专家集体论证监督考核平台优化策略，解决平台随服务商更替反复重建问题
当前公交运营服务监督考核平台随不同服务商更替需重复建设的问题，囿于数据资产建设许可的约束，实属无奈之举。但如何在现实条件约束下，通过制度重构和资源整合，寻求优化路径，提升项目管理的科学性和可持续性，是项目单位在新一轮服务期开启之前需要论证的重要课题。
故建议项目单位在本轮服务合同到期之前，组织项目相关行业专家，对东莞公交运营服务考核监督平台建设问题进行论证，多维度探讨监督考核平台建设的优化路径，包括但不限于以下思路：其一，建立统一的数据标准和规范。由东莞交通运输局牵头，联合相关部门和行业专家，制定涵盖数据采集、存储、传输、分析等环节的统一标准，明确考核指标的定义、计算方法和统计口径，确保不同年度不同第三方中标单位监督考核结果的客观性和可比性。其二，规范服务商更替流程，在合同中明确交通运输局对中标单位所搭建的考核平台算法等知识产权的所有权。制定详细的平台运维管理制度，并在服务合同中明确中标服务商在平台算法知识产权归属、运营维护、数据更新等方面的职责和义务。当服务商更替时，要求原服务商做好考核平台数据交接和技术支持工作，协助新服务商能够快速上手，保障考核平台的持续稳定运行。同时，通过平台技术交接传递，压缩新服务商考核平台搭建成本，积极探索降本增效之路。
[bookmark: _Toc24252][bookmark: _Toc29472][bookmark: _Toc28142][bookmark: _Toc17697][bookmark: _Toc1215][bookmark: _Toc5841]（五）聚焦财政绩效长效提升，从压减项目人力投入及考核平台重复建设成本入手，优化新一轮采购预算
从预算优化角度看，针对前述线下监督考核人力资源投入密集、满意度调查成本高企、考核平台存在重复搭建成本、项目资源投入产出性价比低等问题，建议项目聚焦财政资金绩效的长效提升，在采购新服务商时，从压减项目人力投入及优化考核平台建设路径入手，优化新一轮采购预算。一是建议项目单位将监督考核及满意度调查工作尽量从线下转为线上，通过压减人力投入成本，节约预算，实现降本增效；二是建议项目单位组织专家论证，优化监督考核平台搭建方式，尽量降低考核平台重复搭建成本投入，实现项目长期运营成本节约。
综上，通过“压减线下人力成本”与“构建可持续考核平台”的双轨优化，可系统性减少非必要人力支出、降低平台建设成本，在确保对公交运营服务监督考评质量的前提下，实现项目运营成本的降低与财政预算的长效节约，有效提升财政资金使用绩效。

附件.东莞市公交服务监督及考评费用项目重点绩效评价指标表
客运量上涨率	滨海湾	松山湖	东巴东部	城巴	小巴	水乡新城	1.14	1.129	1.105	1.023	1.031	1.037	
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