
智慧城管信息采集员及坐席员服务项目

（政府购买服务）绩效评价报告

根据《中共赣州市委、赣州市人民政府关于全面实施预

算绩效管理的实施意见》（赣市发﹝2019﹞12 号）、《中共大

余县委、大余县人民政府关于全面实施预算绩效管理的实施

意见》（余发﹝2019﹞15 号）文件精神和有关要求，为加快

建成“全方位、全过程、全覆盖”的预算绩效管理体系，为

开展对新领域的财政评价试点工作，我局抽取了政府购买服

务项目-智慧城管信息采集员及坐席员服务项目开展了绩效

评价，现将政府购买服务项目绩效评价情况报告如下：

一、项目基本情况

大余县智慧城管项目是从 2016 年开始建设，2017 年建

成运行，2019 年 3 月经公开招标，开始为期三年的政府购买

服务方式的运行服务外包。通过信息采集服务外包的方式，

将大余县覆盖区域中的信息采集工作外包给信息采集公司，

通过信息采集公司组织信息采集人员做到全时间、全方位、

全空间的城市管理问题信息采集工作，从而实现对大余县建

成区智慧城管覆盖范围的全覆盖，保证大余县智慧城市管理

新模式的运行效果，提升城市管理水平。

采用政府购买服务的方式运行主要是从以下几个方面

考虑。一是政府明确职能，专心提高服务能力。信息采集市

场化运作模式是以市民、企业、政府三者之间的互动为基础，

以建立政府与企业服务合同为契约关系，从而搭建以政府为

主体，并引入第三方监督，在提供公共服务的同时，接受政

府服务对象监督的运作模式。二是政府规避管理风险，降低



了人员管理成本。信息采集市场化运作模式规避了人事管理

矛盾，市场化运作模式由于企业操作灵活、规范能很好的帮

助政府规避管理风险，降低人员管理成本。

二、项目运行情况与成效。

服务外包的主要工作是：

1.依据相关城市管理标准，以人工巡查的方式负责对城

市事件动态问题及部件完好、变更信息的限时采集；

2.视频监控对所有网格内工程渣土车道路遗撤、车轮夹

带等为执法单位提供有力的决策依据；

3.视频监控音柱喊话对无照游商、占道经营、店外经营、

违章停车等进行喊话驱离；

4.对智慧城市（城管）及提升项目建成运行后的领导参

观接待、演示讲解等工作；普查提升项目中涉及到便民服务

信息、旅游类等信息；监控大数据分析和预警中心，实时反

馈分析预警结果等相关运维服务；

5.对热线投诉等途径反馈问题进行核实；

6.对所发现问题结案前进行核查；

7.对政府关注的专项内容提供专项普查服务；

8.针对灾害天气提供快速的紧急情况普查服务；

9.提供对信息采集员上报的案卷进行预立案筛选服务；

10.提供公众举报电话呼叫受理登记服务；

11.提供核查任务发放服务；

12.定期提供智慧城管数据分析、趋势分析服务。

13.发扬精神文明，提倡职业道德，轻微问题做到“举

手之劳”。

三、评价结论及绩效分析



（一）绩效分析

1、数量指标方面。我县智慧城管信息采集覆盖中心城

区面积 14.7 平方公里，共普查涉及路灯、井盖、立杆等部

件 3 万余个，划分万米单元网格 912 个、巡查责任网格 10

个，对 5 大类 93 小类部件、6 大类 81 小类事件明确了权属

单位，40 个专业处置部门接入到智慧城管中普查了电信、给

水、供电、燃气等各类地下管网数据，其中管线 16944 根、

管点 17281 个。

2、质量指标方面。实行网格化管理模式，具备实时地

理查询功能，搭载三维实景数据辅助进行城市管理。系统实

时对上报数据进行图表分析，对于岗位工作人员的区域分布、

行走轨迹等进行跟踪，辅助视频监控，对于工作状况可以实

时监督指挥。

3、时效指标方面。通过搭建智信基础框架，根据岗位

权限授权相应的消息组件，将采集员进行问题上报的城管通

功能、处置部门处理案件的处置通功能、领导进行情况监测

的领导通功能全部纳入到智信软件内。借助现代化信息技术

打造全新移动办公终端，缩短响应时间，提高问题处置效率。

4、效益指标方面。

一是为进一步扩展便民渠道，在开通 12319 城管服务

热线的基础上，市民还可通过关注“大余城市管理”微信公

众号，通过问题上报功能，对身边发现的城市管理问题进行

上报，该中心会第一时间对市民上报的问题进行受理并派遣

相关职能部门限时处置，处置完成后将通过微信、短信及电

话的方式进行反馈。

二是我县智慧城管平台于 2016 年开始智慧城市管理新



模式的平台建设工作，2017 年 2 月开始信息采集外包工作，

截止到 2020 年 9 月 18 日，信息采集上报案卷数 43694 条，

立案数 43084 条，结案数 37075 条，立案率 98.39%，结案率

86.51%。目前共有 80 多个城市管理相关责任单位（含二级

单位）接入智慧城管平台。今年以来，视频巡查取证渣土车

等车辆道路遗撒 710 起，视频监控共享给相关单位调取 5000

余次。视频喊话 1650 余次，用以驱离无证游商摆摊设点的

占道经营等行为。

（二）评价结论

总体上看，自政府购买服务—“智慧城管信息采集员及

坐席员服务项目”实施以来，智慧城管运行富有成效，示范

效应明显。做到从早到晚全天候覆盖，第一时间发现问题，

第一时间处理问题，大大提高了城市管理工作效率，提高了

我县城市管理常态化精细化水平。经过局预算绩效评价小组

的评审，该项目的绩效评价得分为 95 分。

四、存在的主要问题

1、处置部门处置力度较低，在日常工作中，经常会出

现案件下发到处置部门后出现不按时处置甚至不处置现象。

2、市民宣传力度较弱，市民知晓智慧城管 12319 热线

的较少，没有参与城市管理工作的激情感。

五、相关措施建议

1、建议县城管局能建立健全监督考评体系，出台相应

管理考核办法，明确考核方式、构建“权责明晰、服务为先、

管理优化、执法规范、安全有序、监督到位”的城市管理监

督考评体系，对处置单位进行考核奖惩。

2、进一步提升市民参与度。我县智慧城管自运行以来



共接听市民 12319 热线电话 131 件，微信举报 71 件。市民

参与城市管理度偏低，县城管局应及时建立相应奖励措施，

通过话费补助的方式奖励热心市民，激发群众参与城市管理

热情，共同提升城市管理水平。

大余县财政局

2021年9月17日


