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一、项目背景

项目名称：招商街道办事处残疾人综合（职业）康复服务中心管

理服务

实施机构：深圳市南山区惠民综合服务社

评估周期：2020 年 5月 6 日至 2021 年 4月 6日
1

项目简介：招商街道残疾人综合（职业）康复服务中心（以下简

称“职康中心”）是由招商街道残疾人联合会具体负责监管，由深圳

市南山区惠民综合服务社负责运营（以下简称“惠民”）的社会服务

项目，主要为残疾人提供日间照料、辅助性就业、康复与技能训练、

文体活动“四位一体”的基本服务；为残疾人家属提供特殊教育班、

居家安养、心理辅导、康复知识宣传、残健联谊、家长培训、社区助

残服务等支持；开展扶残助残宣传活动，营造社会氛围，维护残疾人

合法权益；完成上级残联交办的其他工作任务。

二、评估指标设置

（一）评估指标说明

招商街道残疾人综合（职业）康复服务中心管理服务项目评估的

总分为 200 分，具体分为以下两个部分：

1、服务部分评估，总分 100 分，另设加分指标和扣分指标，具

体包括：

（1）制度制定与执行

此部分主要从职康中心管理制度、安全管理制度、员工管理制度、

服务制度、固定资产管理制度、会议制度等方面考察该中心的制度基

础建设及落实情况。

（2）人力资源与管理

1
项目服务期限为 2020 年 5 月 6 日至 2021 年 5 月 5日止。



2

此部分主要中心人力资源配置和团队分工与管理情况。

（3）项目产出与质量

此部分主要考察服务内容、项目工作完成情况、服务对象满意度、

合作方满意度及项目档案管理的情况。

2、财务部分评估，总分为 100 分，具体包括：

（1）财务管理建设

此部分主要考察内部会计管理制度和执行情况。

（2）财务开支管理

此部分主要从原始票据的使用、项目独立核算、会计科目设置和

会计档案管理等方面考察财务的规范性和合理性。

3、加分指标和扣分指标

加分指标主要是考察项目计划外的产出或成效，及项目获得政府

表彰情况。扣分指标主要是考察项目的媒体负面评价、公众投诉和诚

信参评情况。

（二）评估结果说明

本次评估结果将作为街道残联对该职康中心的运营及服务进行

衡量的重要参考依据。根据该职康中心年度评估的实际得分
2
（n）情

况，评估结果等级说明如表 1 所示：

表 1：评估结果等级说明

得分区间 等级

n≥90 优秀

90>n≥80 合格

80>n≥65 基本合格

n<65 不合格

2
实际得分 n=（服务部分评估得分+财务部分评估得分）/2，包括加分指标和扣分指标得分。
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（三）评估主体

为有效综合各相关主体意见，客观、真实反映该职康中心的整体

运营情况，体现评估工作的公平、公正，此次采用多方评估主体共同

参与的形式开展年度评估工作，主要评估主体包括现代公益、招商街

道残疾人联合会和服务对象及其家属。其中，现代公益主要组建评估

工作组对评估服务和财务两大指标进行全面考察和分析，招商街道残

疾人联合会和服务对象及其家属则对该职康中心的服务管理、服务内

容、服务成效等进行综合评价。

（四）评估方法

此次评估采用多元评估方法进行全面考察，收集和整理相关资料

和信息，分析及评估该职康中心在各方面的运营和发展情况，具体如

下：

1、实地评估。主要通过现场查看服务场地、设施，查阅相关档

案资料，听取相关汇报等形式，评估该职康中心的发展状况，进一步

分析其在运营基础、服务管理、服务产出与成效等方面的运营情况。

2、利益方调查。主要通过结构性访谈、电话访问的形式，了解

政府主管部门及服务对象对该职康中心在服务管理、服务内容、服务

成效等方面的意见和建议。

三、评估结果及分析

（一）评估结果

2021 年 4 月，评估员通过项目档案查阅、现场评估、项目工作

人员访谈、服务对象及其家属访谈和综合指标评价等定性与定量相结

合的方式，完成了本项目的末期评估工作。本项目总分为 97.08 分，

项目评估等级为优秀。具体得分情况见表 2。



4

表 2：招商街道残疾人综合（职业）康复服务中心管理服务项目末期评估得分表

指标 分值 原始得分 实际得分

服务部分

50%

制度制定与执行 10 10 5

人力资源配置与管理 10 9.60 4.8

项目产出与质量 80 70.56 35.28

财务部分

50%

财务管理建设 10 10 5

财务开支管理 90 86 43

附加分 - 4 4

总 分 97.08

从上图中可以发现，本项目在服务制度制定与执行、财务开支管

理表现优秀，在人力资源配置与管理方面、项目产出与质量、财务制

度与执行方面表现良好，附加分方面比中期得分高。具体情况分析如

下。

（二）具体结果分析

1、在服务方面，本项目总分 100 分，得 90.16 分。在制度制定

与执行表现优秀，在项目产出与质量方面、人力资源配置与管理方面

表现良好。具体情况如图 1 所示如下。



5

（1）制度制定与执行。本项目指标分值为 10分，实际得 10分。

根据资料及现场发现，惠民运营团队针对职康中心制订了较为完善的

规章制度，包括职康管理制度、财务管理制度、员工管理制度、服务

制度等，基本制度上墙公示，且在运营过程中结合实际对制度进行了

修订。根据区残联要求进一步完善了会员签到管理，在街道残联的指

导下，增设了职康中心的监控系统，进一步完善了职康中心的管理，

保障了职康中心良性运转。

（2）人力资源配置与管理。本项目指标分值为 10 分，实际得

9.60 分。截至 2021 年 4 月 6日，本项目应投入 5 人，实际累计投入

6人，具体见表 3。项目团队实行钉钉考勤机制，工作时间为上午 9：

00--17：30。电话访谈显示，职康会员及其家属对项目团队服务态度

的满意度为 98.40%。

惠民运营团队建立了比较完善的人力资源管理相关制度。从评估

过程来看，项目团队组织架构及职责分工比较清晰，人员结构较稳定，

目前仅在项目上半周期有 1 人员流动，下半周期无人员流动。项目团

队通过加强督导、培训等方式，强化项目运营团队的能力，为项目的

可持续服务提供支持。该项目在人员数量配备方面基本履行了合同要

求，其中黄彩红于 2020 年 7月 24 日离岗，由袁思静于 2020 年 7 月

29 日接岗。在人员资质方面大部分符合要求，少部分不符合要求，

如协议中“二、工作人员配置要求”中的“注：2）需至少派驻 1 名

持有深圳市残疾人联合会核发有效的《中华人民共和国残疾人证》具

有专业技能的残疾人工作。”
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表 3：工作人员配置要求一览表

工作人员配置要求 服务协议要求 实际配备 员工姓名
实际配备人员

资质

康复治疗师/康复咨询员 1 人 1人

袁思静

康复医学治疗技

术初级

助理社工师

中级按摩师

辅具工程师（肢体

初级）

黄彩红
3 康复医学治疗技

术初级

行政管理员 1 人 1人 卢平
深圳市教师工作

证

职业指导师/就业指导员 1 人 1人 雷春芳 助理社工师

文体特殊教育老师/项目负责

人
1 人 1人 马丽

教师资格证

辅助工程师

康复咨询员

社会工作师 1 人 1人 晏立 助理社工师

（3）项目产出与质量。本项目指标分值为 80分，得 70.56 分。

项目产出与质量方面，项目运营团队基本能够按照进度完成服务量，

服务内容按照合同要求开展，如表 4 所示。

调研方面资料显示，项目运营团队在抽样方法中采用偶遇抽样，

但偶遇服务对象的代表性较低；其次是调研目标、问卷内容及调研分

析相关表述不匹配；此外，在调研计划中出现“调研对象为社区居民”。

年度计划方面，虽有制定年度计划，但未设定年度服务目标，仅

根据项目协议介绍本年度服务内容，年度计划与调研报告的匹配度，

与市区街道残联工作重点对应度方面应进一步考量。

档案管理方面，能够按照服务合同进行分类，大部分档案能够原

始存档，且易查找，现场可见档案借阅登记表 2019-2021。结合中期

和末期评估来看，档案的归档中存在一定的问题：档案表格填写不完

3
黄彩红于 2020 年 7 月 24 日离岗，袁思静于 2020 年 7 月 29 日到岗。
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整，如服务对象基本信息填写不完整；部分档案中社工签字、督导签

字、日期未签署；“会员职业训练计划”，基本完善，训练效果评估

记录一般，大部分文字一样，建议结合“会员职业技能评估表”进行

描述。特别是部分方案的严谨性有待加强。

总体而言，项目在项目产出的质量方面可继续改善。一是要系统

梳理本项目的内在逻辑，充分结合市区街道残联的工作重点，再进一

步调研职康会员及其家庭的需求，从而形成职康中心的三年服务规

划。项目团队则需根据服务规划，在街残联的年度工作计划指导下，

设计每年服务计划，从而有效推进职康中心的工作。二是继续做好服

务档案管理工作，除了按制度执行之外，建议增加档案管理人员，定

期对服务档案进行核查或抽检。此外，惠民机构也应该定期对档案进

行交叉互检，以确保服务档案的完整性和规范性。三是要树立品牌意

识。项目团队除了做好本职工作外，应在运营机构的指导下，系统整

理职康的工作手法、模式和内容，形成招商职康工作特色项目，从而

树立品牌意识，积极探索职康中心的服务发展之路，为职康的良性发

展贡献招商力量。
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表 4：招商街道综合职业康复服务中心年度指标任务完成情况表(2020.5.6-2021.4.6)

序号 二级项目 三级项目 合同指标量 实际完成指标量 完成率 备注

1 基本康复服务 考勤。每天不少于 30 人次。 ≧360 人次 411 114%

2 康复需求调查
开展残疾人康复需求调查，辅具适配，建

立残疾人康复需求、训练档案
≧40 人次 44 110%

3
康复训练、康复治

疗服务

根据根据残疾人差异开展个性化居家生活

训练，有针对性地培养残疾人起床、穿衣、

洗澡、做饭、洗衣服、打扫卫生等基本生

活技能，提高自理能力。针对有康复需求

的会员开展开展康复功能训练。每月不少

于 15 人次（面向全街道残疾人）。

≧180 873 485%

4

康复知识培训、管

理

协调联系师资，开展科普知识、心理卫生、

康复知识培训。
≧8次 8 100%

5
定期开展家长培训班，提高残疾人家属康

复知识。
≧4次 4 100%

6 职业培训
组织手工制作、手工编织、辅助性就业技

能等培训全年不少于 4 次
≧4次 4 100%
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7
精神残疾社区康复

治疗项目（ACT）

与南山慢病院联合，开展精神残疾人社区

康复治疗项目，简称 ACT，全年活动不少

于 2 次

≧2次 2 100%

8
社工帮扶（心理咨

询等）

帮助残疾人及家属了解相关扶助政策，收

集残疾人及其家庭基本情况并建档，为有

需要的残疾人开展访视、个案工作，全年

需要家访（面向全街道残疾人及家属）。

≧200 户 210 105%

9 特殊教育
对智力残疾、孤独症残疾人进行日间照料

及特殊教育
≧6人 7 人 116%

10
文体艺术培训策

划、管理

协调联系师资，以课程形式组织残疾人参

加书画、手工培训班.每月一期
≧12 次 11 92%

剩余1场拟于4月底

前完成，已呈签。

11

文体艺术指导

集中指导残疾人开展舞蹈、声乐等艺术训

练，全年不少于 12 次。
≧12 次 12 100%

12
组织残疾人参加区残联、专门协会举办的

各类文艺项目比赛
≧2次 3 100%

13

文体活动、策划、

组织、实施

组织开展助残日、国际残疾人日的文体大

型活动。
≧2次 2 100%

14 组织残疾人举办传统生日会 ≧12 次 11 92%
剩余1场拟于4月底

前完成，已呈签。

15
组织举办街道残疾人运动会（包括羽毛球、

乒乓球、桌球、趣味运动会）
≧1次 1 100%
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2、财务管理。本项目指标分值为 100 分，实际得 96 分。得分情

况如图 2 所示，项目财务管理整体表现优秀。

2021 年 4 月 6 日，深圳市现代公益组织研究与评估中心对项目

参评方提供的项目财务资料包括会计凭证、账簿、财务管理制度、项

目合同和费用预核算明细表等进行财务评估，评估的项目周期为2020

年 5月 6 日--2021 年 5 月 5日。项目资助总额 633,600.00 元，2020

年 5 月至 2021 年 3 月项目实际支出 573,113.24 元，预计 2021 年 4

月至 2021 年 5 月将支出 86,671.32 元，预计本项目合计支出

659,784.56 元，就目前预计情况来看，总金额超支 26,184.56 元，

由于 2021 年 4、5 月支出为预计金额，实际支出情况需等项目结项后

确定。详见表 5。
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表5：招商街道残疾人综合（职业）康复服务中心管理服务项目决算表

序号 费用项目
预算金额

2020年 5月

-2021 年 03

月实际支出

金额

2021年4月

-2021 年 5

月费用计提

金额

费用计提说明

预计全年支

出
支出差异

占比 备注

A B C D=B+C E=A-D

一 人员成本 389,820.00 383,083.35 32,926.30

4 月份工资 5 月 10 发

放，计提：27800 元，4

月份的社保4376.3元，

公积金：750 元，还没

有到指定结算日期，所

以这部分费用计提

416,009.65 -26,189.65 65.66%
因项目的实施周期

为 2020 年 5月 6日

至 2021 年 5月 5日

止，本次评估的周

期覆盖 2020 年 5月

--2021 年 4 月（项

目人员薪酬至 2020

年 3 月），因此无

法对项目 2020 年 4

月、5 月的财务情况

进行评价，特此说

明。

二 活动成本 120,960.00 93986.91 26,968.00

计提 4月份生日会、4

月手工技能培训、“情

绪是怎样产生的”心理

沙龙、外出春天踏青活

动

120,954.91 5.09 19.09%

三
设备维护管理

费用
50,400.00 23,622.98 26,777.02

职康空调清洗费、职康

修缮，办公用品，跑步

机的维修等，共

26,777.02 元。

50,400.00 0.00 7.95%

四 管理费及税费 72,420.00 72,420.00 72,420.00 0.00 11.43%

合计 633,600.00 573,113.24 86,671.32 659,784.56 -26,184.56 104.13%
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（1）财务需要关注的方面：

一是项目资助总额633,600.00元，2020年5月至2021年3月项目实

际支出573,113.24元，预计2021年4月至2021年5月将支出86,671.32

元，预计本项目合计支出659,784.56元，就目前预计情况来看，总金

额超支26,184.56元，由于2021年4、5月支出为预计金额，实际支出

情况需等项目结项后确定。

二是2020年机构待分摊的管理费用包含税金及附加，将税金及附

加在相关项目之间进行分摊，计入管理费用。

（2）财务管理提升及完善的建议：

一是截止至本次评估日期2021年4月6日，就目前预计情况来看，

总金额超支26,184.56元，由于2021年4、5月支出为预计金额，实际

支出情况需等项目结项后再调整。

二是附加税根据开票增值税金额进行计算，具有较强针对性，建

议机构将税金及附加分项目进行核算，无需进行分摊。

3、附加得分。本项目指标实际得 4 分。主要是引入社会资源，

为职康及会员提供更多元化服务，如 6-8 月份义剪活动每月月中一

次；链接狮子会开展中秋节庆祝活动；会籍管理和媒体报道。

四、评估结论

招商街道办事处残疾人综合（职业）康复服务中心管理服务项目

是招商街道办创新体制，探索新型的社区治理模式的一种尝试，通过

政府购买服务方式，由南山区惠民综合服务社派驻专业的服务团队运

营。本年度是项目第二个周期，在街道残联的支持、指导下，惠民派

驻的运营团队逐渐稳定，稳扎稳打，摸索出了一条职康中心运营管理

之路。整体来看，项目团队完成了既定的“四位一体”基本服务，同
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时也为残疾人家属提供了相应的支援服务，稳定了一批职康会员，暂

时“解放”了一批残疾人家属，让其得到了“喘息”。同时，随着服

务的稳定和深入，惠民运营团队也尝试着发挥其机构的“特长”，引

入南山慢病院资源，为职康精神残疾人会员提供社区康复治理（ACT),

把职康的服务延伸至家庭和社区。但也要看到，随着服务的稳定开展，

职康会员对于服务越来越熟悉，对服务的要求也越来越高，如“疫情

原因，户外活动安排的较少，希望能安排更多户外活动（20210406

访谈 1）”、“希望机构更人性化，将康复作为目标，服务形式更加

因材施教（20210406 访谈 2）”，那么如何在完成“指定运作”的同

时推动服务的创新和深化，让残疾人享受到更贴切的服务，是摆在惠

民运营团队面前的课题。

从长远目标来看，建议惠民运营团队可从以下几个方面努力：一

是明确职康中心在残联工作系统中的定位，找准职康的发展方向；二

是兼顾普惠与个性服务，即在做好职康“四位一体”康复服务，同时

基于招商街道残疾人的特点探索职康中心的品牌服务，提供“精专深”

服务；三是总结职康运营管理经验，形成可操作、可复制、可推广的

手册，为南山区职康的运营管理提供“招商样本”。

五、评估局限

深圳市现代公益组织研究与评估中心受深圳市南山区招商街道

办事处委托，对招商街道办事处残疾人综合（职业）康复服务中心管

理服务进行评估，本次评估采用专业科学的评估方法，结合项目资料

查阅、访谈和主管单位访谈情况，对项目运行至末期的各项情况及阶

段性成效进行综合评价，但受客观因素影响，可能存在一定局限性，

特此说明。
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六、附件

招商街道残疾人综合（职业）康复服务中心管理服务项目末期评估得分表

一级指标 二级指标
三级

指标

指标

分值
得分 得分依据

制度制定与

执行（10 分）

建立各项规章制

度，包括职康管理

制度、财务管理制

度、安全管理制

度、员工管理制

度、服务制度、固

定资产管理制度、

会议制度

* 3 3

建立健全各项规章制度，部分制度在第

一年运营基础上进行了修订，如会员考

勤制度。

各制度执行情况 * 7 7

现场核查会员考勤制度、员工管理制

度、服务制度和会议制度，均可见执行

记录。

人力资源配

置与管理

（10）

人力资源配置

人员数量 1 1

资料可见 5 名全职工作人员，包括①马

丽（文体特殊教育老师）、②雷春芳（职

业指导师、就业指导师）、③晏立（社

会工作师）、④袁思静/黄彩红（康复

治疗师）、⑤卢平（行政管理人员）。

人员资质 2 1.6

资料可见：①马丽（文体特殊教育老师，

持老师资格证、康复咨询员）、②雷春

芳（职业指导师、就业指导师，持助理

社工师证）、③晏立（社会工作师，持

助理社会工作师证）、④袁思静/黄彩

红（康复治疗师，持康复医学治疗技术

初级师证）、⑤卢平（行政管理人员）。

合同要求社会工作师持社会工作者职

业水平证书外，兼心理咨询师（相关资

质证明），缺心理咨询师证；此外，合

同要求至少派驻 1 名持有深圳市残疾

人联合会核发有效的《中华人民共和国

残疾人证》具有专业技能的残疾人，此

项无。

人员考勤 1 1
现场核查员工管理制度，可见人员实行

钉钉+签到考勤，按要求执行。

人员培训 1 1

现场核查员工培训资料，可见马丽 128

学时、晏立 112 学时、雷春芳 116.85

学时、卢平 112.82 学时、袁思静 260

学时，包括市区街道残联组织的培训、

惠民机构组织的培训，及网上自我学
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习。

项目团队分工与

管理
* 5 5

资料可见项目人员一览表，有分工，且

按分工表执行。现场访谈可知，本年度

项目周期内员工稳定，分工明确。

项目产出与

质量（80）

项目服务内容 * 10 10

现场核查、资料查阅和访谈可知，项目

服务内容能按合同约定开展，即在街道

残联的指导下，为职康会员提供了包括

康复服务、职业训练服务、社会工作服

务、特殊教育服务和文体艺术服务等。

项目工作完成情

况

需求调研 5 2.5

现场核查调研资料，可见调研方案、过

程记录（问题）和调研报告，但在进一

步查看资料时发现调研方案科学性和

严谨性一般，如调研方案出现服务对象

为“一般居民”，方案有访谈，但未见

访谈记录，抽样方法为偶遇抽样。

工作计划 5 3 年度工作计划的计划性可执行性一般。

服务指标 25 25

现场核查，服务指标除了 2 场活动（2

场活动均在 4 月底前完成，且已呈签）

未开展外，其它指标均已完成。

工作总结 5 2.5

工作总结以机构模板撰写，基本涵盖了

服务对象群体、目标、具体目标和活动，

但质量一般，未能很好地总结项目成

效。

项目服务对象满

意度
* 15 14.76 服务对象评价得分为 14.76。

项目合作方满意

度
* 10 8.8 项目合作方评价得分为 8.80。

项目档案管理 * 5 4
服务档案能按制度进行归档，分类管

理，少部分签字不及时。

财务管理建

设（10 分）

建立健全内部会

计管理制度。
\ 3 3

制订了收入、支出管理、预决算、监督

与控制、固定资产管理、发票管理等制

度，缺乏架构等制度。

内部会计管理工

作执行。
\ 7 7

费用报销等流程按照财务管理制度执

行。
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财务开支管

理（90 分）

原始票据的使用。 \ 20 20 核查原始票据的使用较为完善。

独立核算。 \ 10 10 项目有独立核算。

会计科目设置。 \ 10 10
按经济事项发生的内容与分类设置会

计科目。

账务处理。

人工、活动

和设备维护

管理费用等

成本执行

率。

20 18

项目资助总额 633,600.00 元，2020 年

5 月至 2021 年 3 月项目实际支出

573,113.24 元，预计 2021 年 4 月至

2021 年 5 月将支出 86,671.32 元，预

计本项目合计支出 659,784.56 元，就

目前预计情况来看，总金额超支

26,184.56 元，由于 2021 年 4、5 月支

出为预计金额，实际支出情况需等项目

结项后确定。

项目经费按

实际发生的

经济业务内

容进行核

算，做到账

证相符、账

账相符、账

实相符，保

证会计信息

真实可靠，

内容完整。

20 18

2020 年机构待分摊的管理费用包含税

金及附加，将税金及附加在相关项目之

间进行分摊，计入管理费用。附加税根

据开票增值税金额进行计算，具有较强

针对性，建议机构将税金及附加分项目

进行核算，无需进行分摊

会计档案管理。 \ 10 10 凭证按时装订。

加分指标（5

分）

项目计划外的产

出或成效
* 3 3

义剪活动和狮子会资源的引入，对会员

实行会籍管理，媒体报道，推动社会关

注残疾人群体。

项目获得政府表

彰
* 2 1 荣获街道 2020 年度“优秀团队”奖项。

扣分指标 媒体负面评价

项目周期内受到媒体

负面评价的，扣除项

目总分 5-10 分。

- -
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公众投诉

项目受到公众或服务

受众投诉的，视情况

严重程度，扣除 5-10

分。

- -

诚信参评

评估时发现项目存在

欺诈、隐瞒项目实际

情况，或提供项目不

实数据的，经查证，

将上报招商街道办事

处，且本次评估成绩

为 0分。

- -

总分 97.08 按服务得分/2+财务得分/2+附加 4 分
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