2017年12345政府服务热线工作绩效考核指标体系 
	考核
内容
	一级
指标
	二级
指标
	分值
	指标说明
	计分标准
	备注说明

	12345
政府
服务
热线
（100分）
	组织保障
(10)
	机构制度
	10
	1、确定负责热线工作内部机构，明确热线工作分管领导及主要负责人，指定专人负责工单受理；2、制订、完善热线工作制度，并将热线工作考核纳入本单位年终绩效考核；3、工作重视情况。 
	机构、制度每缺失一项扣1分，工作重视度视情况扣分。 
	考核得分低于90分的，取消年度评优资格。 

	
	工单办理
（65）
	受理及时
	5
	1、分管领导和具体热线工作人员联络方式通畅；2、每天及时查收派送的工单，自收到《电子工单》起2 个工作日内签收；3、对不属于本单位职能范围的事项，2个工作日内退回。 
	达到要求计满分。联络不畅的，每次扣0.1分；未及时签收当日电子工单的，每次扣0.1分；未及时退回的，每次扣0.1分，扣完为止，不计负分。 
	

	
	
	按时办结
	30
	在规定时间内办结群众诉求。 
	每超期一件扣0.2分。按时办结率低于95%的，每降低1个百分点扣1分。 
	

	12345
政府
服务
热线
（100分）
	工单办理
（65）
	重复派
单率
	10
	重复派单率=重复派单件总数/承办单位接收派单件总数。重复派单件数是指因成员单位退回属于本单位受理范围（含需多个单位共同办理的事项）的工单，或认为不属于本单位受理范围而退单，但未在工单上说明具体理由和依据，导致受理前台或市政府热线管理部门向本单位重复派发的工单数量。 
	重复派单率未超过5%的，计满分。每超过1个百分点扣1分，扣完为止，不计负分。   
	考核得分低于90分的，取消年度评优资格。

	
	
	发回重
办率
	10
	发回重办率=发回重办工单件总数/承办单位办结工单件总数。发回重办工单件总数是指因成员单位存在以下五类情形，导致受理前台或市民服务热线管理部门将工单发回本单位重办的工单数量：1、工单未记载何人、何时、以何方式将办理结果答复诉求人，以及诉求人的满意度；2、工单记载的办理结果不真实、不具体、不完整；3、工单记载的办理结果与诉求人的诉求不对应；4、承办单位认为诉求人的诉求不符合现行法规政策，或诉求已经三级行政机关信访办理复核终结，仲裁机构依法作出裁决，纪检监察机关、检察院、法院依纪依法作出决定或判决裁定，但工单上未记载相应文件名称、文号及条款内容或原办理机关名称及结论，或未对诉求人的诉求提出具体处理意见，未提供相关的法规政策文件或办理终结、终局裁决、审结的文书依据；5、因承办单位主观原因造成诉求人对办理结果不满意。 
	发回重办率未超过5%的，计满分。每超过1个百分点扣1分，扣完为止，不计负分。 
	

	12345

政府

服务

热线

（100分
	工单办理

（65）
	督办率
	10
	督办率=督办工单件总数/承办单位办结工单件总数、多次督办件、经过电话督办、通知督办、现场督办、会议督办等多个督办环节的工单。 
	督办率未超过5%的，计满分；每超过1个百分点扣1分，最多扣5分；多次督办件视情况扣分；《督查通报》每通报一次扣1分。 
	考核得分低于90分的，取消年度评优资格。

	
	社会评价（25） 
	回访满意度
	25
	回访满意度=诉求人满意的工单件总数/承办单位办结工单件总数。其中，对涉及多个单位共同办理的事项，回访诉求人对首接责任单位的满意率，其回访结果计入所涉及多个单位的评价结果。 
	满意率低于95%，每降低1个
	

	
	
	
	
	
	百分点扣1分，扣完为止，不计负分。 
	

	
	加分项目

（5） 
	工单量、超期率
	5
	根据实际工作情况进行适当加分。 
	超期工单率低于3%，办理量平均每月50件以上加1分、100件以上加2分、150件以上加3分，最高加5分。 
	

	考核单位：各乡镇、办事处，市直机关各单位，国、省、衡阳市驻耒单位


