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N咨询中心是某自治区厅属副处级事业单位。其主要职责

任务是：指导全区开展某政务电话服务和绩效评估工作；承担

热线信息资源库的建设、维护和管理工作；提供政策咨询、办

事指南、信息查询、投诉举报等电话服务工作；并对相关部门

及盟市处理情况进行跟踪和评价等。根据对N咨询中心战略目

标分析，通过与中心负责人和各部门负责人研讨，确定N咨询

中心组织层面绩效考核指标。

一、客户指标

对于客户指标的确定，主要建立在服务满意度评价指标

上，由于目前N咨询中心没有话后评价系统，笔者为了能够更

真实的了解、反映目前的服务满意度情况，采取了电话回访和

在经办大厅发放调查问卷的形式进行调查，通过问卷了解目前

社会公众对N咨询中心了解情况和服务满意度情况。

通过对200名在近3个月拨打过N咨询中心咨询电话的来电

者进行电话回访，其中一项，“对此次拨打12333得到的服务

满意吗？”的问题中，“满意”156人（占78%），“一般”32

人（占16%），“不满意”12人（占6%），满意程度不到80%，

可提升空间还很大。窗口单位工作的首要任务就是建设服务型

政府，为社会公众提供满意、便捷的服务，以满足社会公众的

需求为目的，因此，必须将满意度设为一个重要的评价指标，

将评价指标设计如表1所示：

二、内部流程指标

在设计内部流程指标时，我们首先考虑的应该是来电者的

需求是什么，或者说社会公众能够通过N咨询中心做什么。我

们的核心竞争力一定是立足于给社会公众提供优质的服务上，

此维度的评价指标设计如表2所示：

三、学习与成长指标

学习与成长关系到组织的未来是否能够发展和怎样发展，

是提升组织价值的关键，它决定了组织能够走得多长多远。在

指标的设计中，需要解决两个问题，一个是培养人才，一个是

留住人才，即员工成长和员工满意度。此维度的评价指标设计

如表2所示：

四、财务指标

作为全额拨款事业单位的N咨询中心，它的机构性质决定

了它的首要目标是服务社会公众。因此，和传统的追求股东利

益最大化的企业不同，N咨询中心的财务指标，应该定位于在

有限的资源下，提供更有效率的服务，开源节流是确定它财务

指标的主要方面。“开源”指的是积极向财政申请资金总额，

“节流”指控制服务成本，提高运行效率，降低资源损耗。此

维度的评价指标设计如表3所示：
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[摘 要]本文根据平衡计分卡理论，通过客户、内部流程、学习与成长、财务四个考核指标的选取，确定N咨询中心组织层面

平衡计分卡绩效考核指标体系，为日后构建N咨询中心部门层面和个人层面平衡计分卡绩效考核指标体系及权重的设置奠定基础。
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表2  N咨询中心学习与成长指标选取

一级指标 二级指标 三级指标 描述

学习成长

员
工
满
意
度

薪酬增长率 薪酬增长不低于社平工资增长速度

人员离职率 当年离职人员与全体员工数量之比

工作环境 办公、休息场地分区，人均办公场地面积

员
工
成
长

员工年培训时长 一年内平均每名员工培训时长

人均培训费用 一年内平均每名员工培训费用

培训测试合格率 培训测试合格者占总参加测试人员比例

表3 N咨询中心财务指标选取

一级指标 二级指标 三级指标 描述

财务

增加和合理支配财政收入
向上争取资金总额 向财政申请资金总额

行政费用预算控制率 行政费用开支数额与行政费用预算之比

提高利用率

工作计划完成率 工作实际完成量与工作计划完成量之比

增加智能服务 增加智能化服务减少人工服务成本

闲置资产利用率 对闲置资产的利用情况

表1 N咨询中心客户指标选取

一级指标 二级指标 三级指标 描述

客户

来电者

满意度

来电者满意率 对服务满意的来电者占全部来电者的比值

来电量增长率 当年来电量与去年来电量的比值减1

综合接通率 1减去放弃量与总来电量的比

投诉意见
来电者投诉率 来电者合理的投诉数量与总来电量的比

投诉第一时间回复率 规定时间内处理的投诉量与总投诉量的比

宣传推广 工作宣传 通过互联网、广播电视、报纸杂志等宣传


