附件：

鄂托克旗旗长(96615综合服务)热线工作考核细则及评价方法
	考核项目分值
	考核内容
	评分标准
	评价方法
	备注说明

	组织机构

（10分）
	明确相关负责人，工作纳入年度工作目标，全程网上运行并保持正常。
	1.指定热线负责分管领导,配备专（兼）职承办人员。4分
2.热线工作纳入年度工作目标。2分
3.与旗长热线平台联网运行。2分
4.分管领导签字确认办理结果。2分


	材料审核 台账记录 系统统计
	材料审核以单位报送的正式文件计算，系统统计按每月1日统计的当月网络运行数据计算。

	制度建设

（10分）
	建立旗长热线工作考核制度并落实考核奖惩措施，明确主管领导、承办人员的责任，运行制度健全，业务流程完整。
	制定内部考核制度、落实考核奖惩措施。2分
热线工单办理相关制度和流程。2分
制定分管领导、承办人员职责。2分.
开通手机移动办公及上传节假日值班表。2分
工单办理反馈内容规范。2分
	台账记录 系统统计
	落实考核奖惩措施为年终考核项。

	知识库建设
（10分）
	知识库内容报送完整，相关政策法规等业务知识及时报送更新，实时信息及时报送，基本信息及时修改。
	1.知识库信息内容报送完整。2分
2.业务知识变化时及时更新。2分
3.实时信息及时报送。2分
4.基本信息及时修改。2分
5.热线办要求提供信息的应及时答复上传。2分
	台账记录 系统统计
	实时信息是指停水电气暖以及其它急需向市民告知的事情。

	及时办结率
（50分）
	责任单位在规定时间内完成交办事项。一般咨询类工单3 个工作日反馈热线办；求助 、建议、投诉、举报类工单3 至7个工作日回复办理结果，急件急办及时回复办理结果；遇疑难复杂问题，可申请延期，延期时间原则上不超过15个工作日；办结率达到100%。
	及时办结率=及时办结工单数/受理工单总数，及时办结工单数以责任单位在规定时间办结并反馈办理结果为准；

1.月受理量20件以下，及时办结率为100%；

2.月受理量21件至40件，及时办结率不低于98%；

3.月受理量41件以上，及时办结率不低于96%；

满足上述条件，得50分。不足规定百分点按比例得分，最低为0分。
	系统统计
	系统自动在每月16日统计上月工单数及办结率，贵 任单位及时办结率截止日期为15日。
当月得分=（50/调整系数 百分点）*实际百分点

	群众满意度

（20分）
	热线办对网络单位工单办理结果回访群众，满意程度分为满意、不满意两个层级。
	群众满意度按照百分比计算。满意率=全部结束回访的满意件数/全部结束的工单件数；涉及多个部门办理的事项只考核主办单位满意率；满意度得分按照满意率百分比按比例折算，最低分为0分。
	系统统计
	以每月15日截止考核上月 群众满意度。


	扣分项
（扣分无下限）
	通讯畅通
	网络单位承办人员确保手机24小时开机并保持畅通。
系统故障应及时联系热线办排除故障，并告知变更临时派单方式。
因系统故障未及时上报、未及时接听电话、未看微信移动办公耽误工作，每次扣2分。
	系统统计
台账记录
	

	
	工单接收
	从派发工单工作日起12小时未签收的，有一单扣2分；急件15分钟内未签收的，每件扣5分。
	系统统计
	工单接收遇周末、节假日 签收时顺延，遇急件不 区分周末及节假日。

	
	发回重办
	网络单位存在以下情形，导致工单退回重新办理：1.回复内容不真实；2. 回复内容不具体，内容不完整；3.回复内容没办理结果，只有告知诉求人 找某单位或某电话；4.办理结果与诉求人的诉求不对应；5.因主观原因造成诉求人对办理结果不满意；6.退回属于本单位职责范围内的工单；7.没有联系诉求人或到现场调查即回复办理结果的工单；8.其它需退回重办的情况.任意工单允许退回重办一次，从第二次算起，毎发回一次扣2分。
	系统统计
	发回重办按发生的月份考核。

	
	超时工单
	超时办结工单，每单扣0.5分；超时未办结工单，每单扣1分；经督办后仍未办结的，加扣一分。
	系统统计
	

	
	工单办理回复
	因网络单位推诿扯皮，造成不良影响和后果的，每件扣2分。
因网络单位拖杏敷衍，引起群众不满，造成恶劣影响的，每件扣2分。
3.承办人员失密、泄密，给诉求人造成不良后果的，每件扣3分。
4.网络单位承办人员对诉求人态度恶劣，甚至有辱骂行为的，每件扣3分。
5.需要现场调查督办的事项，召开协调会议未组织或未参加的，毎次扣2分。
6.对不属于网络单位的工单未在一个工作日内退回的，毎次扣1分。
	系统统计
台账记录
	

	
	通报批评
	由于承办不力.办理不实等情况，在各级各类检查、督查、通报和会议中被点名批评；被各类新闻媒体曝光的；每出现一次扣3分。
	台账记录
	

	加分项
（上限为10分）
	日常信息报送
	每月向热线办报送新闻稿件在热线办自媒体发表的，每篇加0.5分。
在市级及以上主流媒体开展宣传每篇加2分。
报送信息被热线办采用的每条加0.5分。
向热线办推荐可采访报道的典型案例，新闻价值点并被市级以上主流新闻媒体采用的每篇加2分。
	台账记录
系统统计
	

	
	工作主动
	涉及多部门的诉求事项主动牵头解决的加1分。
对疑难诉求事项提供有效可行性解决方案的加1分。
向热线办提出工作建议被采纳后效果较好的加1分。
办理事项因职能职责需协调上级办理的，主动协调并给予解决的加1分。
	台账记录 系统统计
	

	
	工作表扬
	解决事项得到群众认可和表扬的视情况加2分。
得到市级以上各类新闻报道的加2分。
	台账记录 系统统计
	

	
	工作创新
	责任单位创新工作方法、工作机制，在改进和规范群众诉求办理工作、提升工作效率和服务质量等方面成效明显，其经验被热线办推广的加2分。
	台账记录 系统统计
	



