
附件 4

2022 年度中共广州市委外事工作委员会办
公室部门重点项目绩效评价报告
——广州多语种公共服务平台优化项目

一、评价项目概述

（一）项目背景

广州作为全国对外开放门户枢纽和国际化大都市，入境

的外籍人士总数多年来位居全国各大城市第三位。2019 年 7

月 31 日，广州市委外办精准施策，组织通过以政府购买服

务方式上线运营广州多语种公共服务平台并开通 960169 服

务热线。广州多语种公共服务平台服务全体在穗工作、生活

的外籍人士以及各类有对外交往、交流需求的在穗机构、企

事业单位、涉外窗口部门和普通市民为服务对象，提供免费

的公共事务翻译服务。在新冠疫情防控期间，多语种公共服

务平台积极发挥重要哨点作用，为全市各区基层一线涉外疫

情防控工作提供有力支撑，筑牢涉外问题诉求的“最初一公

里”。

（二）项目立项依据

按照《广州市人民政府关于印发 2018 年市政府工作报

告部署工作责任分工的通知》(穗府〔2018〕5 号)和《关于

制定 2018 年市政府工作报告部署工作实施方案和填报工作

任务分解表的函》(穗府督字[2018〕1 号)要求，由广州市委



外办牵头负责“优化多语种服务平台，提升公共服务国际化

水平”工作。市领导在综二外事〔2018〕234 号文中同意关

于建设多语种公共服务平台的请示，并作为常态化运行项

目。

广州市委外办通过政府购买服务方式于 2019 年 7 月 31

日起持续平稳运营广州多语种公共服务平台，平台以语音服

务为服务渠道，服务语种包括中、英、日、韩、法、德、葡

阿、西等九种语言，通过三方通话形式，为政府服务热线

12345、110、120 等提供多语种服务翻译保障，并实现政务

窗口的多语种翻译全覆盖，为在穗外籍人士提供多语种指引

服务，为大型涉外活动如春、秋季广交会等提供应急的翻译

保障服务，以实现广州公共服务的多语种翻译全覆盖。

在新冠肺炎疫情防控期间，设立 24 小时远程紧急响应

机制，配合开展外籍人士流调和涉外个案处置工作。联动

12345、110、96158、广州国际健康驿站客服热线等公共服

务热线，以远程三方通话形式提供实时无接触式翻译，协助

处理外籍人士在疫情防控方面的咨询、投诉和建议，配合开

展社区网格化排查工作，协助各街道、社区工作人员，对来

穗外籍人士生活轨迹、接触史等信息进行排查，协助开展健

康服务和随访。多语种公共服务平台“实时翻译+社区处置+

政府联动”模式在涉外疫情防控中发挥出积极作用。

（三）项目绩效目标

通过开展广州多语种公共服务平台运营管理服务项目，

主要达到如下目标：1.提升广州城市国际化水平、优化营商



环境；2.提升涉外保障服务水平和及时性；3.外事为民，提

升人民群众的获得感、满意度。

（四）项目资金来源及使用情况

本项目为广州外事发展项目下的二级项目，2022 年预算

金额 350 万元，实际支付 334.5 万元。预算完成率为 95.57%。

（五）项目实施情况

2022年960169广州多语种公共服务平台持续平稳运营，

进一步提升了广州国际化水平和营商环境服务。试点开通在

线视频客服功能优化双向交互服务，除提供 24 小时英语坐

席，12 小时日韩语坐席的共三国语言的常态化在线服务外，

还提供阿拉伯语、俄语、法语、西班牙语、葡萄牙语紧急远

程服务支持，搭建了共九种语言的涉外沟通及反馈机制。

在新冠病毒感染疫情防控期间，设立远程紧急响应机

制，远程配合开展外籍人士流调工作。多语种公共服务平台

形成的“实时翻译+社区处置+政府联动”模式在涉外疫情防

控中发挥出积极作用，并为维护广州开放包容的国际形象、

优化涉外服务环境作出了积极贡献。

2022 年度广州多语种公共服务平台各项考核指标完成

情况良好，均已达标。其中年度话务量为 12918 通，环比 2021

年度话务量(6191 通)增长率为 108.66%。年度市民评价满意

率达 99.90%。

2022 年广州多语种公共服务平台参加“最具获得感”改

革案例评选活动，获市委改革办“最具获得感”市民群众获



得感类改革案例前 20，并入选超大城市市域治理现代化“广

州样本”。深入基层一线社区、企业开展推介服务。

二、绩效评价概述

(一)评价目的

本次绩效评价的目的是为了全面分析和综合评价广州

多语种公共服务平台运营管理服务项目财政预算资金的使

用和管理情况，为切实提高财政资金使用效益，强化预算支

出责任和效率提供参考依据。

（二）评价设计与实施

结合该项目的工作实际，前期在对项目充分调研和科学

预判的基础上，结合业务流程制定明确的、具体的、可量化

的、可实现的绩效评标指标，全年做好监督和管理工作，确

保项目组织实施过程全流程公开透明，并做好项目实施人员

的激励约束工作，并阶段性地做好总结和分析评价工作，不

断优化项目管理水平。

（三）绩效评价指标体系和评分标准方法

结合该项目的工作实际，结合业务流程制定明确的、具

体的、可量化的、可实现的绩效评标指标如下：

1.产出数量指标

本项目运行 1个多语种服务平台，平台服务覆盖公共服

务部门数（家）为 108 家。

2.产出质量指标

本项目以质检差错率、话务平台可用率、分期服务平台

验收合格率作为质量指标。最终质检差错率为 0.09%，话务



平台可用率、分期服务平台验收合格率为 100%。

3.产出时效指标

本项目服务平台服务完成及时率为 100%。

4.效益指标

本项目社会效益是广州涉外服务环境得到提升，可持续

影响是服务平台投诉率为 0，满意度指标为服务对象满意度

为 99.9%。

三、评价结论与绩效分析

(一)总体结论

该项目立项依据充分，绩效目标合理且清晰明确；项目

管理机制健全、措施保障有力，全面、按时完成各项绩效指

标，有效促进项目绩效目标的实现；相关政策落实到位；项

目资金及时、全额拨付到位；资金使用合规，会计核算规范，

财务控制有效；项目完成及时；项目质量保障，符合年度预

算目标，项目社会效益显著，服务对象满意度较高，有效推

进了项目绩效目标的实施。项目绩效自评等级为：优秀。

(二)项目绩效分析

1.广州多语种公共服务平台已与 104 条（包含已并入广

州 12345 政府服务热线的 89 条热线）政务、公共服务热线

和全市 63 个街道所辖的 128 个社区、43 个派出所建立三方

通话联动工作机制，其中紧急服务热线 3条（110 报警热线、

119 消防热线、120 急救热线），政务服务热线 93 条（12345

政务服务便民热线、广州卫生热线 12320、广州海关热线

12360、税务局客服热线 12366、国家移民管理局热线 12367），



公共服务类热线 8条（白云机场 96158、中国邮政 EMS 11185、

中国铁路客户服务热线 12306、广州地铁服务热线 96891、

广州国际健康驿站客服热线、法律服务热线 12348、微信客

服热线 95017、支付宝客服热线 95188）。

2.广州多语种公共服务平台 2022 年度服务完成及时率

为 100.00%，年度话务量为 12918 通，环比 2021 年度话务量

(6191通)增长率为108.66%。年度市民评价满意率达99.90%。

服务期间确保每通来电有回应，积极解决外籍人士诉求，未

能接通的电话均及时进行回访。疫情防控期间累计报送紧急

个案 90 件，并及时转由相关部门进行处置，及时处置率达

100%。

3.在新冠病毒感染疫情防控期间，将日、韩语服务时间

延长至 24 小时，设立远程紧急响应机制，配合开展外籍人

士流调工作，充分发挥涉外疫情哨点作用，接听涉疫话务

9316 通、协助流调 2700 余件。形成“实时翻译+社区处置+

政府联动”的工作模式，联动 12345、110、96158、广州国

际健康驿站客服热线等公共服务热线，以三方通话形式提供

实时翻译，协助处理外籍人士在疫情防控方面的咨询、投诉

和建议，配合开展社区网格化排查工作，协助各街道、社区

工作人员，对来穗外籍人士生活轨迹、接触史等信息进行排

查，协助开展健康服务和随访，为基层涉外疫情防控工作提

供了有力支撑，筑牢涉外问题诉求的“最初一公里”。

四、项目主要绩效和成功经验

(一)前期准备充分。前期能结合该项目的工作实际，在



对项目充分调研和科学预判的基础上，结合业务流程制定明

确的、具体的、可量化的、可实现的绩效评标指标。

(二) 全过程管理监督组织实施。会同监理单位做好监督

和管理工作，确保项目组织实施过程全流程公开透明，并做

好项目实施人员的激励约束工作，确保项目管理和绩效管

理。

(三)阶段性地做好总结和分析评价工作。不断优化项目

管理水平，切实提高财政资金使用效益，强化预算支出责任

和效率。

五、存在问题和不足

运营人员稳定性可能影响项目绩效。多语种平台在 2022

年上半年期间有多名员工离职（主要原因为个人生涯发展规

划影响），受疫情影响招聘进度滞后，导致共 65 日人员数

量未达到合同要求（足员 14 人）。管理团队通过灵活调整

班次、高峰期远程转接话务至休息员工手机等各种应急方

式，有效保证了话务指标的全面达标，未给平台服务水平造

成实质性影响。同时，在下一年度合同中，书面约定了话务

人员缺员进行扣罚的金额，确保财政资金支出合理合规。

六、工作建议

一是提高认识，强化管理制度的执行力度。让员工熟知

各项行为必为有规可依、按规实施。加大现场管理制度的宣

传，现场张贴各项管理办法。完善对人事部门招聘时限的考

核，及时跟踪了解落实情况，掌握动态。不断优化合同约定，

明确话务人员缺员进行扣罚的金额，确保财政资金支出合理



合规。

二是加强对多语种服务平台运营人员的培训和规范化

管理。要注意各方沟通的及时性、有效性、准确性，确保传

递的信息准时传达、传达到合适的人员、传达意思准确清晰。

要注意译员敏感度的培养，发现任何可能出现投诉或者紧急

事件要立即通知现场管理人员，确保各种应急信息及时通

报。继续加强项目质量管理，在提高人员效率的同时，注意

人员话务沟通技巧的培养。

三是推动人事部门进一步拓宽招聘渠道，建立有效的人

力储备资源。发生重大事项时，应形成书面材料（含事件描

述、处理方式、工作计划）及时上报。优化人员晋升发展体

系，使员工对自身职业发展有着清晰的规划与目标，激励员

工在专业水平及综合能力上实现提升。组织丰富多彩的团队

建设活动，持续做好员工关怀。

四是加大财政支持保障力度，不断优化完善平台服务功

能。加强对该项目的经费支持保障力度，强化预算刚性，加

快预算执行进度。不断优化完善平台服务功能,加强项目绩

效管理，提升项目工作绩效,实现财政资金效能最大化。


