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附件4

2023年度广州市政务服务和数据管理局
重点项目绩效评价报告

根据《广州市财政局关于印发2024年广州市市级财政资

金绩效评价工作方案的通知》有关要求，市政务服务和数据

管理局结合本部门项目支出实际，选取“广州12345政务服务

便民热线项目”组织开展部门评价。通过现场评估、书面评

审、定量评价和定性评价等方法，综合评价广州12345政务服

务便民热线项目绩效评价得分99.87分， 绩效级别等次为“优”。

一、评价项目概述

（一）项目背景资料

本次部门评价的项目是“广州12345政务服务便民热线项

目”，项目资金来源均为财政拨款。

该项目由市政务服务和数据管理局负责日常运行管理工作，

负责热线事项受理、审核及转办至相关承办单位，并进行跟踪、

回访、归档、督促检查办理情况；定期对工作中的热点信息和

社情民意进行统计、汇总、分析；截至2023年12月已整合全市

11个区、40个市直部门、92条非紧急类政府服务专线，通过电

话、微信公众号、网页等多种渠道，提供“7×24小时”服务。

（二）项目资金细化分配情况

广州12345政务服务便民热线项目2023年年初预算资金安排
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为15,412.94万元，年中根据合同实际履约情况，预算调剂514.56

万元，年度预算14,898.38万元，年度决算为14,898.38万元，预

算执行率100%。

项目经费开支内容包括：人力资源费、呼叫中心平台租赁

费、坐席终端设备租赁费、全外包坐席场地租赁、通信服务费、

智能语音租赁费、互联网渠道运营费、大数据分析租赁服务费、

突发应急费用及其他费用(包含项目管理费等)。

项目资金使用规范、高效和安全，符合国家、省、市相关

财政法规与部门内部财务管理制度，无任何截留、挤占、挪

用、虚列支出等违规操作；预决算申报与资金核销手续规范、

流程完整、佐证材料详实具体；会计核算过程客观清晰、总分

账表内容稽核准确。

（三）项目政策依据

该项目符合政府和部门的中长期规划，符合中央、省、

市政府有关政策情况。主要是政策依据如下：

1.中央、省、市有关财政资金管理、预算绩效管理的法

律、法规、规章、制度、政策文件等；

2.《国务院办公厅关于进一步优化地方政务服务便民热线

的指导意见》（国办发〔2020〕53号）；

3.《广东省人民政府办公厅关于印发广东省进一步优化政

务服务便民热线工作实施方案的通知》粤办函〔2021〕216号；

4.《广州市人民政府办公厅关于印发广州市进一步优化政
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务服务便民热线工作方案的通知》（穗府办函〔2021〕59

号）；

5.《2023-2025年广州12345政府服务热线服务外包项目重大

项目事前绩效评估报告》；

6.《广州市财政局关于批复2023年市本级部门预算的通

知》（穗财编〔2023〕1号）；

7.《广州市政务服务便民热线管理办法》（广州市人民政

府令第191号）；

8.《广州市政务服务便民热线管理办法实施细则》（穗政

数规字〔2023〕1号）。

二、项目绩效目标和绩效指标设定情况

该项目设置的年度绩效目标是：通过2023年度广州12345政

务服务便民热线项目，完成广州市12345热线事项受理、转办、

协调、督办、回访、归档等工作，借助外包服务供应商的专业

技术和运营管理经验进一步提高广州12345政务服务便民热线的

运营管理水平。

绩效目标指标设置与业务及项目内容相符，绩效目标明

确。根据2023年度该项目预算申报表及项目实施方案要求，具

体设置4项产出指标和4项效益指标，具体如下表列示：

表1：项目绩效指标一览表

序号 一级指标 二级指标 三级指标 年度指标值

1 产出指标 数量指标 话务平台可用率 ≥99.99%
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序号 一级指标 二级指标 三级指标 年度指标值

2 话务接通率 ≥95%

3 工单转派的及时率 100%

4 互联网渠道响应及时率 ≥95%

5

效益指标
社会效益

指标

咨询事项一次性解答率 ≥85%

6 工单转派准确率 ≥97%

7 受理服务满意率 ≥95%

8 不满意回访率 100%

三、绩效评价组织情况

（一）绩效评价目的

通过本次部门绩效评价，全面分析和综合评价“广州

12345政务服务便民热线项目”预算资金的使用和管理情况，

切实提高财政资金使用效益，强化预算支出责任和效率。

（二）绩效评价标准和评价方法

根据市财政局的绩效管理有关要求，结合项目管理建设

实际情况，将该项目部门评价的绩效指标划分为“项目管理”

和“项目结果”2项一级指标。项目管理指标是反映项目立项

定位、预算编制、组织实施和绩效评价方面的实现程度；项

目结果指标是反映根据既定目标完成的服务情况和与与既定

绩效目标相关的、财政支出预期结果的实现程度。
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“项目管理”和“项目结果”分值分别为100分，下设三

级指标的分值按一级指标总分值的平均分配方式确定。其中：

“项目管理”下设4项二级指标10项三级指标，每个三级指标

的分值均为10分；“项目结果”下设“产出指标”和“效果

指标”，产出指标中设置4个三级指标，每个指标的分值均为

12分，效果指标中设置4个三级指标，每个指标的分值均为13

分。

本次采用综合得分和绩效评级相结合的方式进行综合评

价，即在对项目具体实施情况与评价标准进行比较分析的基

础上，对项目管理绩效和项目结果绩效进行进行客观、科学

评分，再按项目管理绩效得分*40%加上项目结果绩效得分

*60%计算项目绩效考评综合得分来判定绩效级别。绩效级别

等次判定标准为：优（得分≥90分）、良（80≥得分≥90分）、

中（60≥得分≥80分）、差（得分<60分）。

（三）绩效评价实施过程

1.前期准备

为有效做好部门评价的各项工作，部门结合市财政局文

件精神，结合单位实际印发《关于开展2023年度部门整体绩

效和项目支出绩效自评的工作联系单》，组织项目支出处室、

中心学习评价指标体系和绩效相关文件通知，制定绩效评价

的目标和原则，确定评价的对象，收集评价基础数据的数据

和信息等。
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2.组织实施

按照规定的工作程序组织绩效评价自评，收集分析预算

执行情况、项目总体绩效目标、年度绩效目标和各项目绩效

指标完成情况基础上，对照年度绩效目标和指标值，填报年

度实际完成值，形成项目自评报告，并通过“数字政府”公共财

政综合管理平台“预算绩效管理”模块线上报送资料至市财政局。

以现场评价为主、非现场评价为辅，开展绩效评价工作。

通过对项目经办人提供的数据和资料进行核实、分析和整理，

选定具体的绩效指标，制定项目绩效评价指标体系；通过实

地查看，收集项目立项文件等依据，查阅财务会计凭证、账

簿，检查项目预算审批、资金支付等内容，收集项目实施决

策资料、管理过程资料、产出和效益佐证资料、满意度调查

资料及自评工作资料，获取充分依据以客观公正评价广州

12345政务服务便民热线项目实现情况；根据掌握的项目实施

情况，对照项目绩效评价指标体系，从局办公室、政策法规

处分别抽选人员进行评分，每位成员评分算术平均后得出各

指标得分；按照部门评价要求撰写绩效评价报告。

3.分析评价

组织相关人员进行绩效评价报告修改和完善，组织评价

报告沟通会，向相关项目责任处室、中心反馈评价结果，督

促相关项目责任处室、中心对评价结果进行整改；按照市财

政局统一安排，将评价结果向社会公开，接受监督。
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四、绩效评价指标分析情况

（一）项目管理绩效指标分析

1.项目管理绩效指标总体情况

项目管理绩效指标总分是100分，评价得分为99.67分，主

要扣分点是资金支出率指标，按照预算调剂的比率，扣0.33分。

2.项目管理绩效指标完成情况

（1）立项定位指标完成情况分析

表2：立项定位指标完成情况表

管理绩效

指标

分

值
执行情况描述

得

分

立

项

定

位

立项

依据

充分

性

10

①充分性：符合国家、市的相关规划、政

策法规与工作任务，与部门职责的关联度高，

且有相关文件依据。

②相关性：有市级针对该项目的文件

规定的文件，且列示文件依据

10

立项

必要

性

10

按照国家、省、市政策要求；项目延续发

展的需要；优化营商环境的需要；提升技术水

平，保障安全稳定的要求等，须通过服务外包

的方式扩大外包服务运营队伍，通过高效、智

能、稳定的运营，提升广州12345政务服务便

民热线的服务质量。

10
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管理绩效

指标

分

值
执行情况描述

得

分

项目

可行

性

10

热线建立初期，根据广州市人民政府有关

领导《关于加快建设广州12345政府服务热线

有关问题的请示》中有关场地由政府提供，实

现长治久安的批示精神，实现由政府提供半外

包话务场地，外包服务供应商提供团队人员、

设备终端、全外包话务场地等外包服务的运营

模式。为优化政府公共服务，规范热线管理工

作，提高热线服务能力和水平。

自2014年起，广州12345政务服务便民热

线开始通过“政府采购、服务外包”的方式对部

分工作进行外包，借助外包服务供应商的技术

队伍和运营经验提升政府服务水平。

2019年，广州市政务服务数据管理局通过

公开招标的方式采购了2020-2022年广州12345

政府服务热线服务外包项目，经过两年的运行

，截止2021年年底，共为群众提供4705.75万件

（次）服务，话务服务市民满意度98%以上，

达到预期目标，社会效益显著。

2021年，根据上级文件精神，以“一个入

口受理、一套标准办理、一次数据采集”的标

10
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管理绩效

指标

分

值
执行情况描述

得

分

准，在已整合76条热线基础上，新增整合归并

15条非紧急类政务服务热线，实现对专线进行

实质性归并。打造“接通即答”的广州政务服务

“总客服”。

下一步，广州12345政务服务便民热线将

继续以政府购买服务外包的形式开展热线服务

工作，采购服务将延续以往以全外包与半外包

相结合的服务模式运行。

通过部门评价，发现该项目符合《国务院办公厅关于进

一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔202

0〕53号）的基本要求，以及省、市有关热线发展、运营的文

件要求，同时通过实施该项目，以一个号码服务企业和群众

为目标，进一步提升政务服务便民热线服务质量，进一步畅

通政府与企业和群众互动渠道，提高政务服务水平，建设人

民满意的服务型政府，不断增强人民群众的获得感、幸福感、

安全感。

（2）预算编制指标完成情况分析

表3：预算编制指标完成情况表

管理绩效

指标
分值 执行情况描述

得

分
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管理绩效

指标
分值 执行情况描述

得

分

预算

编制

预算细

化度
10

根据市财政局的要求，详细填列项目

预算申报表，对项目依据、申报情况、项

目内容，资金安排、资金归属部门经济分

类科目、预算支出明细内容、费用测算依

据和详细计算过程、政府购买服务和政府

采购等信息，均完整填报。

10

预算规

范性
10

预算编制程序规范性，均按照市财政

局和市政务服务和数据管理局的规定，办

理项目入库申请、预审、呈批、财政审核

、入库、项目预算申报等程序。

10

通过部门评价，发现该项目预算编制程序规范，均按照市

财政局和市政务服务和数据管理局的规定，办理项目入库申请、

预审、呈批、财政审核、入库、项目预算申报等程序。项目依

据、申报情况、项目内容，资金安排、资金归属部门经济分类

科目、预算支出明细内容、费用测算依据和详细计算过程、政

府购买服务和政府采购等信息，均完整详细填列在项目预算申

报表。

（3）组织实施指标完成情况分析

表4：组织实施指标完成情况表

管理绩效指标 分值 执行情况描述 得分
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管理绩效指标 分值 执行情况描述 得分

组

织

实

施

项目管理制

度健全性
10

项目的业务管理制度的健全，严格

执行相关管理制度。
10

项目风险管

理
10

针对项目在立项、执行及管理中每

一个环节可能出现的风险，均有相关程

序或措施：

①项目管理风险控制机制和风险防

范措施的健全性高；

②项目资金管理的风险控制机制健

全；

③风险控制与防范措施具体部门落

实明确。

10

通过部门评价，发现该项目严格遵守广州市12345政务服务

便民热线管理办法和项目过程管理规定，并对项目程序合规风

险、数据安全风险及项目质量风险等节点采取多种措施进行行

有效预防。具体为：项目由主管单位市政务服务和数据管理局

严格按照政府委托服务的相关规定进行招投标以确定服务供应

商，确保委托程序合规；在选定外包供应商并与之签署合同时，

项目主管部门将与供应商约定数据保密协议并严格按照协议条

款执行，确保热线服务数据安全；通过引入成熟的独立第三方

监督机构，对项目开展全方位、全流程的监控，对日常项目运

行、阶段考核、资金支付、风险预警提供专业的监督和建议，
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同时主管部门分别利用项目采购、绩效监控运行、资金支付核

销、绩效评价等关键节点进行全过程监管，切实有效落实风险

防控措施。

（4）绩效评价指标完成情况分析

表5：绩效评价指标完成情况表

管理绩效

指标

分

值
执行情况描述 得分

绩

效

评

价

资金

支出

率

10

初预算资金安排为15,412.94万元，年中

根据合同实际履约情况，预算调剂514.56万

元，年度预算执行资金为14,898.38万元，预

算执行率100%。

9.67

完成

进度

及质

量

10

项目实施情况整体较好，依法依规进行

项目支出，指标完成情况较理想，全部指标

达到预期绩效目标。实施流程规范合理，各

项拨付手续、材料较为清晰、明确。

10

监管

有效

性

10
按规定对项目进行年中绩效运行监控和

全年绩效运行监控。
10

通过部门评价，发现该项目于2023年度，建设单位根据该

项目的中标金额及实际完成情况据实结算，累计节约财政资金

514.16万元；项目年度绩效目标和绩效指标实施情况整体较好，

均达到预期目标值；各类项目建设内容的实施流程规范合理，
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定期与不定期的绩效运行监控经常开展，第三方监理机构履职

到位，定期进行质检校准、市民满意度分析，建立质检问题跟

踪机制，确保服务质量符合市民需求。

（二）项目结果绩效情况分析

1.绩效目标完成情况

广州12345政务服务便民热线现已整合全市11个区、40个市

直部门、92条非紧急类政府服务专线。2023年市政务服务和数

据管理局按照《广州市政务服务便民热线管理办法》（广州市

人民政府令第191号）和《广州市政务服务便民热线管理办法实

施细则》（穗政数规字〔2023〕1号）的要求，完成广州市

12345热线事项的接收、转派、办理、督办、回访、考核等全流

程工作。话务平台可用率100%，话务接通率96.16%，工单转派

的及时率100%，互联网渠道响应及时率99.98%，咨询事项一次

性解答率96.44%，工单转派准确率99.24%，受理服务满意率

97.94%，不满意回访率100%，获得社会大众的普遍认可。该项

目基本达到预期绩效目标，社会效益显著。

2.项目结果绩效指标完成情况

项目结果绩效指标总分是100分，截至2023年12月31日，项

目2023年度项目结果绩效指标数量8项，全部指标达标，评价得

分为100分。

（1）项目产出指标完成情况分析

表6：项目产出指标完成情况一览表
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序号 关键性指标
年度指标值

（达到）
已实现情况

是否

达标

1 话务平台可用率 ≥99.99% 100% 是

2 话务接通率 ≥95% 96.16% 是

3 工单转派的及时率 100% 100% 是

4 互联网渠道响应及时率 ≥95% 99.98% 是

①话务平台可用率：根据热线服务要求，2023年度呼叫中

心平台可用率不低于99.99%，2023年度热线呼叫中心平台服务

时长525,600分钟，设备正常运行时长525,600分钟，话务平台可

用率100%，达到预期目标。

表7：话务平台可用率完成情况统计表（单位：分钟）

时间
呼叫中心平台

服务时长

设备正常运行

时长

话务平台可

用率

2023年1月 44640 44640 100.00%

2023年2月 40320 40320 100.00%

2023年3月 44640 44640 100.00%

2023年4月 43200 43200 100.00%

2023年5月 44640 44640 100.00%

2023年6月 43200 43200 100.00%

2023年7月 44640 44640 100.00%

2023年8月 44640 44640 100.00%
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时间
呼叫中心平台

服务时长

设备正常运行

时长

话务平台可

用率

2023年9月 43200 43200 100.00%

2023年10月 44640 44640 100.00%

2023年11月 43200 43200 100.00%

2023年12月 44640 44640 100.00%

合计 525600 525600 100.00%

②话务接通率：根据热线服务要求，除不可抗力及服务量

超过约定值的情形，2023年热线人工话务月度接通率为不低于

95%。2023年月度话务接通率均高于95%，年度总呼入数为

14,097,337通，总接通数为13,556,651通，话务接通率96.16%，

达到预期目标。

表8：月度话务接通率完成情况统计表（单位：通）

时间 呼入量 接通量 话务接通率

2023年1月 782656 758846 96.96%

2023年2月 1137990 1097681 96.46%

2023年3月 1323424 1282066 96.87%

2023年4月 1237058 1179520 95.35%

2023年5月 1254364 1205963 96.14%

2023年6月 1175167 1137510 96.80%

2023年7月 1247677 1190274 95.40%
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时间 呼入量 接通量 话务接通率

2023年8月 1225275 1186507 96.84%

2023年9月 1148938 1104234 96.11%

2023年10月 1137318 1091429 95.97%

2023年11月 1205816 1157760 96.01%

2023年12月 1221654 1164861 95.35%

合计 14097337 13556651 96.16%

③工单转派的及时率：根据热线服务要求，工单转派的及

时率为100%，2023年度热线转派工单4,414,958次，及时转派工

单4,414,958次，无超时转派工单，工单转派的及时率100%，达

到预期目标。

表9：工单转派的及时率完成情况统计表（单位：次）

时间
热线转派工

单量

及时转派工

单量

超时转派

工单量

转派及

时率

2023年1月 254678 254678 0 100%

2023年2月 175687 175687 0 100%

2023年3月 348843 348843 0 100%

2023年4月 389215 389215 0 100%

2023年5月 379613 379613 0 100%

2023年6月 340710 340710 0 100%

2023年7月 369707 369707 0 100%
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④互联网渠道响应及时率：根据热线服务要求，互联网渠

道的服务包括但不限于“在线客服”服务等需人工参与的双向

沟通服务，180秒内人工响应率不低于95%。2023年月度互联网

渠道响应及时率均高于95%，年度互联网渠道符合一问一答沟

通逻辑的对话次数 1,419,524次， 180秒内响应的对话次数

1,419,240次，互联网渠道180秒内人工响应及时率99.98%，达到

预期目标。

表10：互联网渠道响应及时率完成情况统计表（单位：次）

时间
符合沟通逻辑的

对话量
180秒响应量

互联网渠道

响应及时率

2023年1月 45604 45574 99.93%

2023年2月 79467 79380 99.89%

2023年3月 130762 130713 99.96%

2023年4月 86290 86270 99.98%

2023年5月 122699 122683 99.99%

2023年6月 134049 134048 100.00%

2023年8月 352015 352015 0 100%

2023年9月 372689 372689 0 100%

2023年10月 523530 523530 0 100%

2023年11月 1093095 1093095 0 100%

2023年12月 451772 451772 0 100%

合计 4414958 4414958 0 100%
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时间
符合沟通逻辑的

对话量
180秒响应量

互联网渠道

响应及时率

2023年7月 143615 143610 100.00%

2023年8月 152769 152768 100.00%

2023年9月 132086 132071 99.99%

2023年10月 127977 127956 99.98%

2023年11月 137869 137846 99.98%

2023年12月 126337 126321 99.99%

合计 1419524 1419240 99.98%

（2）项目效益情况分析

表11：项目效益指标完成情况一览表

序号 关键性指标
年度指标值

（达到）
已实现情况

是否

达标

1
咨询事项一次性

解答率
≥85% 96.44% 是

2 工单转派准确率 ≥97% 99.24% 是

3 受理服务满意率 ≥95% 97.94% 是

4 不满意回访率 100% 100% 是

①咨询事项一次性解答率：根据热线服务要求，2023年群

众咨询事项一次性解答率不低于85%。2023年月度群众咨询事

项一次性解答率均高于95%，年度热线受理咨询类工单量
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9,978,569件，咨询类工单一次性解答量9,623,230件，咨询类工

单转派量355,339件，群众咨询事项一次性解答率96.44%，达到

预期目标。

表12：群众咨询事项一次性解答率完成情况统计表

月份
咨询类

工单量（件）

咨询类工单

转派量（件）

咨询事项

一次性解答率

2023年1月 583348 19767 96.61%

2023年2月 850222 32875 96.13%

2023年3月 973250 38852 96.01%

2023年4月 855964 34417 95.98%

2023年5月 876897 35935 95.90%

2023年6月 828414 32418 96.09%

2023年7月 874217 29330 96.64%

2023年8月 869254 29636 96.59%

2023年9月 808553 25907 96.80%

2023年10月 805130 24024 97.02%

2023年11月 840327 26769 96.81%

2023年12月 812993 25409 96.87%

合计 9978569 355339 96.44%

②工单转派准确率：根据热线服务要求，工单人工转派准

确率不低于97%。2023年月度工单转派准确率均高于97%。年
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度共转派工单5,351,208次，正确准派工单5,310,590次，错派工

单40,618次，工单转派准确率99.24%，达到预期目标。

表13：工单转派准确率完成情况统计表

月份
转派工单

次数

正确转派工单

次数

错派

次数

工单人工转

派准确率

2023年1月 262163 260794 1369 99.48%

2023年2月 387519 384960 2559 99.34%

2023年3月 493306 490182 3124 99.37%

2023年4月 447546 444732 2814 99.37%

2023年5月 469847 466621 3226 99.31%

2023年6月 456463 452357 4106 99.10%

2023年7月 466747 461771 4976 98.93%

2023年8月 477630 472423 5207 98.91%

2023年9月 458994 455169 3825 99.17%

2023年10月 452626 449339 3287 99.27%

2023年11月 494452 491207 3245 99.34%

2023年12月 483915 481035 2880 99.40%

合计 5351208 5310590 40618 99.24%

③受理服务满意率：根据热线服务要求，受理服务满意度

不低于95%。2023年月度受理服务满意度均高于95%，年度有效
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评价共4,609,683件，其中非常满意3,989,727件，满意419,783

件，基本满意105,337件，满意率97.94%，达到预期目标。

表14：受理服务满意率完成情况统计表

时间
有效评价

件数

非常满意

件数

满意

件数

基本满意

件数
满意率

2023年1月 289518 253378 25053 5851 98.19%

2023年2月 419993 366458 37101 9013 98.23%

2023年3月 476364 413342 42940 10727 98.04%

2023年4月 417544 360297 38462 9781 97.84%

2023年5月 417533 360574 38129 9854 97.85%

2023年6月 392501 337716 36647 9343 97.76%

2023年7月 397425 342408 36819 9604 97.84%

2023年8月 387552 335002 35555 8841 97.90%

2023年9月 346634 300328 31589 7719 97.98%

2023年10月 331654 289741 28956 6949 98.19%

2023年11月 381930 329231 35484 9032 97.86%

2023年12月 351035 301252 33048 8623 97.69%
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时间
有效评价

件数

非常满意

件数

满意

件数

基本满意

件数
满意率

合计 4609683 3989727 419783 105337 97.94%

④不满意回访率：根据热线服务要求，市民对办理结果评

价为不满意的工单，需开展回访，了解不满意原因，回访率不

低于100%。2023年月度不满意回访率为100%，年度需要回访

的工单856,472次，按时完成回访工单856,472次，不满意回访率

达100%，达到预期目标。

表15：不满意回访率完成情况统计表

时间
市民对办理结果评

价不满意的工单

及时完成回访

工单量
回访率

2023年1月 35766 35766 100.00%

2023年2月 47756 47756 100.00%

2023年3月 79423 79423 100.00%

2023年4月 68063 68063 100.00%

2023年5月 73362 73362 100.00%

2023年6月 76311 76311 100.00%

2023年7月 76810 76810 100.00%

2023年8月 81507 81507 100.00%

2023年9月 76372 76372 100.00%

2023年10月 74437 74437 100.00%
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时间
市民对办理结果评

价不满意的工单

及时完成回访

工单量
回访率

2023年11月 87941 87941 100.00%

2023年12月 78724 78724 100.00%

合计 856472 856472 100.00%

五、项目综合评价等级和评价结论

（一）项目综合评价得分及评价等级

根据既定评价方案，根据项目完成情况，对照评价指标

体系，对项目评分如下表：

表16：项目综合评价评分表

一级

指标
二级指标 三级指标 分值 得分

管理

绩效

指标

立项定位

立项依据充分性 10 10

立项必要性 10 10

项目可行性 10 10

预算编制
预算细化度 10 10

预算规范性 10 10

组织实施
项目管理制度健全性 10 10

项目风险管理 10 10

绩效评价

资金支出率 10 9.67

完成进度及质量 10 10

监管有效性 10 10
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一级

指标
二级指标 三级指标 分值 得分

小计 100 99.67

结果

绩效

指标

产出指标

话务平台可用率 12 12

话务接通率 12 12

工单转派的及时率 12 12

互联网渠道响应及时率 12 12

效果指标

咨询事项一次性解答率 13 13

工单转派准确率 13 13

受理服务满意率 13 13

不满意回访率 13 13

小计 100 100

综合评价得分
管理绩效得分合计*40%+结果

绩效指标得分*60%
99.87

总得分99.87分，绩效级别等次为“优”。

（二）项目综合评价结论

广州12345政务服务便民热线项目在2023年度实施情况整

体较好，依法依规进行项目支出，指标完成情况较理想，全

部指标达到预期绩效目标。实施流程规范合理，各项拨付手

续、材料较为清晰、明确。结合项目材料，立足本次评价的

站位视角和分析维度，通过对项目进行综合监测与分析，得

出以下评价结论：
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一是立项依据充分明确，建设风险多措防控。相关的政

策规定明确、制度清晰，有力地保障了项目的规范实施和有

效产出。

二是经费管理使用规范，资金支出流程严格。经费按时

足额到位，会计核算规范、准确、真实，经费支出与项目任

务相符，经费开支范围和标准符合规定，预算调整履行规定

的程序，经费管理内控制度健全，纳入单位统一管理核算。

三是实施步骤紧凑合理，指标达成情况较好。2023年度

该项目年初设定的8个结果绩效目标指标达到全年指标目标值，

该项目基本达到预期绩效目标。

六、主要经验做法、存在的问题和建议

在评价过程中发现：2023年疫情影响逐步消退，市民生活

恢复正常，热线全年整体受理量保持较快增长，日均近10万件，

同比增长13.81%，互联网渠道受理量占比首次超六成，同比增

长18.77%。热线在数智化转型发展过程中，管理水平和服务能

力应持续加强。

下一步将从三方面改进：一是围绕群众、企业最为迫切的

需求，提高主动服务、精准服务、智慧服务能力。分析热线历

史诉求数据规律，针对企业年报、大湾区个人所得税等热点问

题开展政策信息主动精准推送，服务向前一步。二是运用数字

化和智能化手段，做好热线转型发展。在电话端，依托普通话

粤语智能语音导航，实现诉求开口说，服务立刻来，缩短接入
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时长。在坐席端，综合运用自动语音识别技术和大语言模型等

前沿技术优化智能坐席系统，实时整理总结市民诉求，进一步

提升工作效率。三是加强对不文明用语、违背公序良俗、歪曲

捏造事实、谋取不正当利益等不合理诉求的甄别和分类处理，

为基层工作人员减轻负担。

七、绩效评价结果应用

为提高财政资金使用效益和管理水平，强化项目绩效评

价结果应用，推动预算精细化管理，推行绩效评价结果与反

馈整改、预算安排、公开、年度考核相结合等四项措施，推

动项目资金由“重分配”向“重绩效”转变，逐步完善“花

钱问效，无效问责”机制。

一是建立评价结果反馈与整改相结合制度，评价处室将

结果反馈给责任处室、中心，被评价处室、中心要根据反馈

意见，落实整改责任，进一步完善预算管理，增强支出责任，

规范资金使用，不断提高预算管理水平。

二是建立评价结果与预算安排相结合制度，对绩效评价

结果优秀的，在下年度安排预算时优先考虑，对无正当理由

未达到预期绩效目标，以及对绩效评价意见未整改的处室、

中心，在安排预算时从紧考虑或不予安排。

三是建立评价结果公开制度，将绩效评价结果在局内部

公开，涉及市财政局要求的情形，向社会主动公开。
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四是建立评价结果与年度考核相结合制度，向局领导汇

报绩效评价结果，作为领导决策和年度考核参考依据，逐步

建立和完善绩效问责机制。
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