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附件四

2021 年度广州市政府办公厅信息化整体运维

服务项目评价结果报告

一、基本情况

（一）项目实施情况

广州市政府办公厅 2021 年度信息化整体运维服务项目由政

务信息中心负责实施，通过完善和提升信息系统运维的手段和内

容，维护单位各系统的正常运行、记录各信息系统的运行情况、

进行相关系统的软硬件更新、提高各信息系统的性能，确保各信

息系统在有效工作时间内正常运行，保证各信息系统数据的完整

安全性，确保日常办公信息系统的稳定运行。项目总体目标是提

升信息化支持能力，为电子政务信息化建设提供规范、高效、稳

定的整体支撑环境，保障各项日常系统及内部业务平台的稳定运

行，更好地提升单位业务服务能力和服务效率。项目属于经常性

当年项目，年度目标应总体目标一致。

（二）财政支出情况

广州市政府办公厅 2021 年度信息化整体运维服务项目年初

预算 350 万元，年中调减 2 万元，调整后项目全年预算执行率为

100%。2021 年主要实施基础设施维护、软件及信息资源维护、

安全运维服务、政务云平台资源续租等服务，资金主要用于支付

合同款项。
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（三）项目管理情况

广州市政府办公厅 2021 年度信息化整体运维服务项目管理

较为规范。项目实施前，政务信息中心开展了前期调研，制订了

实施方案；实施过程中，政务信息中心能依据内控管理制度实施、

管理项目。

1.在项目实施前，项目单位制定了详细的实施方案，对人员、

设备、场地、制度等情况进行了论述，结合项目实施情况制定了

运维管理体系和专项工作制度，编制了日常维护指导手册及培训

文档。

2.项目单位依据内部管理规范开展项目建设与管理。从政务

信息中心提供的合同、验收报告等可反映项目实施过程较为规范。

反映项目实施过程的各项材料较为规范齐全，相关的巡检报告、

周期性报告、应用系统维护记录、安全服务记录等过程性文档保

存规范。

（四）项目绩效管理情况

广州市政府办公厅 2021 年度信息化整体运维服务项目年初

设定的绩效目标主要是：完善系统运维的手段，保障广州市政府

办公厅信息化工作；完善系统运维体系的内容，保障核心业务的

信息化支撑范围；完善核心应用软件的优化完善，提升工作开展

的稳定和效率。项目设置产出指标为“故障响应及时率 100%”“核

心系统运维覆盖率”100%，设置了效益指标为“平均故障恢复时

间 25 分钟”“服务对象满意度 90%”对项目绩效情况进行考察。
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按照《广州市市级 2021 年度财政支出绩效运行监控工作方

案》要求，我厅对广州市政府办公厅 2021 年度信息化整体运维

服务项目等开展日常和年中监控，组织对当年度所有预算项目和

部门整体的绩效目标执行情况以及资金使用和管理情况进行动

态、实时跟踪监控，定期对各项目的支付进度进行通报，同时通

过政务微信、粤政易等即时通讯工具向重点单位、重要处室反馈

市财政局、厅分管领导对支付工作指示要求，督促重点项目支付

工作。

二、综合评价分析

（一）自评结论综述

广州市政府办公厅 2021 年度信息化整体运维服务项目全年

预算执行情况较好，基本实现了年初设定的绩效目标，因在项目

实施中出现一次一级故障故障处理时间超过 25 分钟的情况，同

时考虑到项目绩效目标设置仍有优化空间，绩效指标的设置尚有

待提升，酌情扣减自评分值，项目自评总分 99 分。
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2021 年度项目支出绩效自评表

单位：万元

项目名称 广州市政府办公厅 2021 年度信息化整体运维服务项目 项目级次 一级□ 二级☑

主管部门 广州市人民政府办公厅 实施单位 广州市人民政府办公厅

项目资金

（万元）

1.年度预算数
年度支出

预算数

预算完成

数
分值

预算完成

率
得分

总额 348.00 348.00

10 100% 10
其中：财政拨款（市本级支出） 348.00 348.00

财政拨款（转移支付） 0.00 0.00

其他资金 0.00 0.00

绩效目标

情况（概

述）

年度预期绩效目标 目标实际完成情况

1.保障广州市人民政府办公厅信息化各基础设施、设备，

办公网络，应用系统和多媒体会议室等的安全运行可靠

性；

2.保障各信息系统数据的完整性、安全性服务支撑能力；

3.提高实际运维服务的规范性、专业性和高效性，提升工

作开展的稳定和效率。

1.各基础设施、设备，办公网络，应用系统和多

媒体会议室等相应的日常巡检、故障检测、响应

和处理较及时，达到安全可靠运行的目标；

2.各信息系统数据的未出现数据丢失、错误等问

题，数据相应的查询、排错处理等响应处理及时；

信息安全各项服务开展、实施和响应时间较为满

意，安全性服务支撑服务基本到位；

3.运维团队能积极主动配合执行运维管理和绩效

管理规范，各岗位工程师能按岗位职责执行运维

工作，日常考勤情况良好，运维处理事件管理流

程基本合规，未出现用户投诉等不良事件，项目

管理人员和服务对象满意度较高。

绩效指标

一级

指标

二级指

标
三级指标 年度指标值

实际完成

指标值

分值（权

重）

自评得

分

偏差原因分析及改进措

施

产出

故障响

应及时

率

故障限时

内响应数

÷保障数

* 100%

100% 100% 15.00 15.00

在运维期间，发生故障

及时响应，已按要求执

行，达到指标要求。

核心系

统运维

覆盖率

运维覆盖

核心系统

个数÷核

心系统个

数 *

100%

100% 100% 15.00 15.00

运维覆盖全部核心系

统，已按要求执行，达

到指标要求。
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（二）项目效益分析

1.各基础设施、设备，办公网络，应用系统和多媒体会议室

等相应的日常巡检、故障检测、响应和处理较及时，达到安全可

靠运行的目标。

2.各信息系统数据.未出现数据丢失、错误等问题，数据相应

的查询、排错处理等响应处理及时；信息安全各项服务开展、实

施和响应时间较为满意，安全性服务支撑服务基本到位。

项目实

施进度

完成率

实际进度

÷合同进

度*100%

100% 100% 10.00 10.00
项目实施进度符合合同

要求。

巡检响

应及时

率

实际巡检

次数÷巡

检计划次

数*100%

100% 100% 10.00 10.00
已按要求执行巡检，达

到指标要求。

效益

平均故

障恢复

时间

出现故障

后处理完

成所需的

时间

一级故障 25

分钟；二级故

障 130 分钟；

三级故障 270

分钟。

25 分钟 10.00 9.00

出现一次一级故障，故

障处理时间超过 25 分

钟。

服务对

象满意

度

满意用户

数÷抽样

调查用户

总数

90% 90% 10.00 10.00
已按要求执行，达到指

标要求。

运维工

作产出

物质量

按时按质

提供产出

物

100% 100% 10.00 10.00
已按要求执行，达到指

标要求。

运维服

务合规

性

运维制度

执行情况
100% 100% 10.00 10.00

已按要求执行，达到指

标要求。

存在问题 报告提交及时性不强；绩效指标设置有待优化。

改进措施 加强绩效管理水平建设，进一步优化绩效目标和指标设置。

总 分 99.00
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3.运维团队能积极主动配合执行运维管理和绩效管理规范，

各岗位工程师能按岗位职责执行运维工作，日常考勤情况良好，

运维处理事件管理流程基本合规，未出现用户投诉等不良事件，

项目管理人员和服务对象满意度较高。

三、存在的主要问题

（一）周、月报及日常巡检记录等报告提交及时性不强。一

是巡检记录未及时提交。根据运维服务评价考核列表，2021 年 6

月 21 日-7 月 21 日期间，存在 2 次巡检检查未及时登记的情况，

该情况可能会导致巡检情况未能及时反映与留档，不利于保障相

关系统正常运作。二是周、月报未及时提交。根据运维服务评价

考核列表，2021 年 6 月 21 日-7 月 21 日期间，有 2 周的周报未

按时提交，6 月份的月报未按时提交。未按时提交相关报告情况

不利于政务信息中心及时了解相关情况，可能会导致决策的滞后。

（二）绩效指标设置有待优化。项目绩效目标设置仍有优化

空间，绩效指标的设置不够清晰、细化度不足、可量化指标不足，

未能切实反映项目实施内容与取得的效果。

1.项目设置的绩效目标为“完善系统运维的手段，保障广州

市政府办公厅信息化工作；完善系统运维体系的内容，保障核心

业务的信息化支撑范围；完善核心应用软件的优化完善，提升工

作开展的稳定和效率”，所说明的目的性内容较为清晰，但对具

体实施的内容及提升的程度缺乏必要性的描述。

2.产出指标方面，需从具体维护内容及维护服务提供情况设
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置指标，并结合合同要求及维护需求，设置细化且可量化的数量

指标，从周报与月报的质量等方面设置质量指标，从故障响应及

时性方面设置时效指标。效果指标方面，故障恢复时间应结合故

障级别进行指标设置，还应该对系统的稳定性（如系统操作响应

时间、故障出现频率）设置指标。

四、下一步改进措施

建议政务信息中心加强绩效管理水平建设，从立项管理开始，

明确项目实施的目的和相关的实施管理计划，重视相关绩效目标

与指标设置等内容。特别是指标的设置，需结合资金使用方向设

定相关的产出指标，结合项目实施的目的与建设内容所能带来的

效果，设置可量化的效益指标。

绩效目标设置方面，建议应要结合具体维护的内容进行设置，

如设置为“通过开展对 xx 项基础设施的维护、xx 项软件及信息

资源的维护等，保障广州市政府办公厅信息化工作正常运行，保

障核心业务的信息化支撑范围，提升工作开展的稳定和效率”。

指标设置方面，建议设置“运维的频率（每日巡检或周巡检）”

“全年巡检次数”“完成 6 项基础设施维护”“完成 3 项软件及信

息资源维护”“完成安全运维”“驻场服务人员考核要求（如人员

出勤率 100%）”等产出指标。建议设置“平均故障恢复时间不超

过 xx 分钟”“系统平均响应时间在 1s 以内”“系统故障出现次数

不超过 x 次”“系统稳定性（xx 系统异常运行时间不超过 xx 分

钟）“使用者满意度不低于 90%”等效益指标。
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广州市人民政府办公厅

2022 年 5 月


