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附件 4

2022 年度广州市增城区信访局
部门重点项目绩效评价报告

一、评价项目概述

（一）项目背景

近年来我区积极畅通信访渠道，依法规范信访秩序，区

人民来访接待室整体运作顺畅。根据《关于进一步加强新时

期信访工作的意见》，要求创新信访工作方式方法，建立健

全社会力量参与的信访工作机制，发挥第三方优势，强化思

想疏导工作。在此背景下，我局从 2018 年起开始引入社工

项目，以改善信访者的社会认知，促进理性维权。

群众利益无小事，对群众的合理诉求，我区人民来访接

待室工作人员均高度重视，认真甄别，妥善处理。我局坚持

以人为本，通过引入专业的社会工作者，采取专业的手法安

抚上访人的情绪，协助分析和解决问题，用行为教育和心理

疏导改善其社会认知，切实推动信访矛盾化解。

（二）项目立项依据

《关于引入社会工作者解决信访疑难问题的请示》（增

信访请〔2017〕6 号）

（三）项目绩效目标

根据《2022 年区级部门预算项目支出绩效目标填报要求

说明》，我局社工项目无需在预算编制阶段填报绩效目标。

（四）项目资金来源及使用情况
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2022 年我局有三名社工，社工项目经费预算 36 万元，

实际支出 36 万元，预算执行率 100%。项目资金均来源于财

政拨款。

（五）项目实施情况

社工项目围绕区信访局接访科、区网信中心开展工作服

务，多方面激发信访社工工作新活力。一是参与群众接访工

作，安抚上访者情绪，引导信访人通过合理合法途径解决问

题，切实推动信访矛盾化解；二是通过省一体化信访信息系

统，进行信访案件督办；三是负责信访业务工作的数据统计，

做好数据分析并上报，为领导作决策提供数据支撑；四是快

速落实局领导指示的相关重点工作等。社工项目整体运营效

果较好，作用较明显。

二、绩效评价概述

（一）评价目的

社工项目绩效评价的目的是客观、全面地评估社工项目

的执行情况和效果，以便提供决策参考和改进项目管理的依

据。具体而言，社工项目绩效评价的目的包括以下几个方面：

1.评估项目效果和影响：衡量通过引入社工项目是否对

我区信访工作产生了积极影响。

2.识别社工项目的优势和不足：通过项目绩效评价可以

总结社工项目成功的经验以及需要改进的不足，以便进一步

提升项目的执行能力和效果。

3.改进社工项目的管理和决策：通过对社工项目的绩效

评价，可以获得有关项目管理和决策的反馈信息，指导优化



- 3 -

社工项目的资源配置、提高管理效率。

（二）评价设计与实施

评价分工及时间安排：社工项目绩效评价由局办公室牵

头负责，其他科室积极配合，评价工作应在 2023 年 6 月底

前完成。

评价证据收集方案：由相关社会工作服务中心出具 2022

年度信访社工项目工作总结报告，同时，对接访科、区网信

中心相关负责人和职工进行访谈，了解社工平时的工作表

现、工作产出效果等，最后对绩效指标进行量化打分，算出

综合得分作为绩效评价的最终结果。

（三）绩效评价指标体系和评分标准方法

社工项目主要从预算执行率、产出指标、效益指标和满

意度指标四个维度来进行绩效评价，设置满分为 100 分。绩

效指标和分值权重设置如下：产出指标下设聘请社工人数、

社工参与接访群众人次、督办网上信访案件数；效益指标下

设重访闹访频次；满意度指标下设群众满意度。其中预算执

行率赋分权重为 10 分，2022 年我单位社工项目预算执行率

为 100%，得分 10 分；产出指标赋分 50 分，产出指标得分

46 分；效益指标赋分 30 分，得分 28 分；满意度指标赋分

10 分，2022 年群众满意度为 95.33%，得分 9.53 分。社工项

目总得分 93.53，评价等级为优秀。

三、评价结论与绩效分析

2022 年社工项目通过社会工作专业人员，采用专业的手

法安抚信访者情绪，协助分析和解决问题，提供政策、心理



- 4 -

资源援助等服务，以改善信访者的社会认知，促进理性维权，

创造和谐信访环境，促进矛盾化解。

四、项目主要绩效或成功经验

2022 年信访社工以线下接访群众、线上督办案件、统计

数据、撰写业务文书等多种形式协助我局开展工作，充分发

挥了其作用，实现了部门治理和社会调解的良性互动。

五、存在问题或不足

信访社工实务创新还处于不断发展和完善阶段，随着信

访社工岗位转变，出现了一定程度上社工专业限制，导致难

以提供个性化、多样化的服务。社工信访团队整体协助性有

待进一步提高。

六、相关建议

（一）政策方面建议。我局社工项目实施开展已有 6 个

年头，社工项目始终立足我区信访情势，积极发挥社工专业

优势，创造和谐信访环境，形成预防和化解信访矛盾的合力，

引导信访人通过合法合理途径解决问题，切实推动信访矛盾

化解。社工项目的存在是合理必要可延续的。

（二）项目管理方面建议。一是社会工作者们要进一步

夯实理论知识基础，提升能力。从信访工作业务、工作流程、

业务交办、接访指引等不同工作中培养研判分析处置能力，

学会有针对性地提出推进信访矛盾化解的对策。二是要进一

步创新工作方法，不断嵌入社工与信访各部门之间的协调联

动机制。通过不同部门之间信息交换，综合分析，形成研判，

进而推动矛盾纠纷的化解。
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（三）绩效管理方面建议。改善绩效管理工作，进一步

做好年初绩效目标申报和绩效指标量化等工作，确保绩效目

标申报的全面性和准确性；完善全过程预算绩效管理，强化

绩效运行监控，做好绩效评价工作的同时强化绩效评价结果

的运用。


