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2022 年度广州市信访局部门重点项目

绩效评价报告

一、评价项目概述

（一）项目背景

为进一步完善网上信访渠道，帮助群众解决时间、空间等

方面面临的实际困难，使群众足不出户即可进行信访活动，我

局通过政府采购方式购买云客服外包服务。通过该项服务，群

众可利用网络直接与客服在线咨询与信访，实现足不出户可信

访、“让数据多跑腿，群众少走路”，同时转变服务模式，真

正由“被动告知变主动服务”。

（二）项目立项依据

根据《关于创新群众工作方法解决信访突出问题的意见》，

要求进一步畅通和规范群众诉求表达渠道。

（三）项目绩效目标

通过云客服服务外包项目，群众可利用网络直接与客服在

线咨询与信访，实现足不出户可信访、“让数据多跑腿，群众

少走路”，同时转变服务模式，真正由“被动告知变主动服务”。

（四）项目资金来源及使用情况
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2022年年度预算安排云客服服务外包项目 298.67万元，主

要用于支付云客服人员服务费用。2022年按照合同约定，支付

该项目 2021 年合同尾款 9.78 万元以及 2022 年部分合同款

288.89万元，支出进度达 100%。2022年合同尾款待项目结束，

验收合格后支付。

（五）项目实施情况

2021年我局开展 2021-2023年度云客服服务外包项目公开

招投标工作，通过公开招标，确定中国联合网络通信有限公司

广东省分公司为中标单位，合同一年一签。2022年，根据中标

结果，我局与中国联合网络通信有限公司广东省分公司签署了

该年度合同。项目实施期间，我局要求实施单位严格按投标文

件要求和合同规定履行职责，并根据实际工作情况督促实施单

位及时完善制度、改进工作，确保项目正常运行。

二、绩效评价概述

（一）评价目的

绩效评价的主要目的是通过评估客服人员在工作中的表

现、工作成果等，及时总结项目管理经验，完善项目管理方法，

提高项目管理水平和资金使用效益。

（二）评价设计与实施
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组织工作人员对项目基础资料进行认真学习和了解，根据

项目情况，从业务指标及财务指标两方面制定绩效评价体系。

通过现场核实、查阅资料等方式，检查项目管理情况和资金使

用情况。最后对照绩效评价指标和标准，进行综合评议打分，

得出评价结论，撰写评价报告。

（三）绩效评价指标体系和评分标准方法

根据项目情况，从业务指标及财务指标两方面制定绩效评

价体系。其中业务指标 2个，权重 90%，分别为产出指标云客

服人员出勤率权重 50%以及效益指标云客服服务达标率权重

40%。财务指标 1 个为预算完成率，权重 10%。指标评分总分

为 100分。

三、评价结论与绩效分析

（一）总体结论

2022年云客服服务外包项目绩效评分为 100分，达到“优”

等级。本年度该项目过程质量控制良好，预算编制、执行及使

用效益情况均达到预期的绩效目标。通过该项服务，群众可利

用网络直接与客服在线咨询与信访，实现足不出户可信访、“让

数据多跑腿，群众少走路”，同时转变服务模式，真正由“被

动告知变主动服务”，信访事项及时受理率、按期答复率不断

提升，网上信访占比不断提升，成为我市群众信访主渠道。

（二）项目绩效分析
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1.项目经济性情况：2022年年度预算安排云客服服务外包

项目 298.67万元，严格按照财政相关规定，根据合同进度，支

付款项，实际支出 298.67万元，达到资金效益最大化。

2. 项目绩效指标完成情况。

（1）财务指标：预算完成率 100%，达到年度指标值，得

分 10分。

（2）产出指标：云客服人员出勤率 98%，达到年度指标值，

得分 50分。

（3）效益指标：云客服服务达标率 98%，达到年度指标值，

得分 40分。

四、项目主要绩效或成功经验

云客服项目以专业化服务，群众可利用网络直接与客服在

线咨询与信访，为群众提供便利的信访业务咨询，引导群众依

法理性、文明有序信访，取得良好工作成效。

五、存在问题或不足

云客服人员团队精神建设不足，集体荣誉感薄弱，缺乏凝

聚力。

六、相关建议

加强项目管理，进一步推广信访“家文化”，塑造团队文

化。不断丰富和发展团队文化，增加团建活动频次，让云客服
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人员产生强烈的归属感，对信访事业产生认同感和责任感，以

提升团队向心力和凝聚力。


