附件
河源市12345政府服务热线承办单位年度考核评分表

	序
号
	工单办理
考核指标
	指标计算方法
	评分标准
	完成
指标
	计算机
评分
	审核分

	1
	组织建设

（5分）
	各承办单位成立领导机构，领导班子成员中明确有分管领导，单位负责人全年阅批12345热线诉求工单且听取工单办理工作汇报不少于4次（有阅批件和会议记录）；本单位有主管12345热线诉求工单办理工作机构，有专职或兼职人员负责办理诉求工单；有制度落实处理热线诉求工单。
	领导班子成员中没有明确有分管领导的扣 1 分，单位负责人全年阅批12345热线诉求工单且听取工单办理工作汇报少于4次的扣1分（有阅批件和会议记录）；本单位没有主管12345热线诉求工单办理工作机构扣1分，没有专职或兼职人员负责办理诉求工单的扣1分，没有制度的扣1分。最低分0分。
	
	
	

	2
	重复

派单率

（10分）


	重复派单率是考量承办单位接收工单后是否认真落实首接负责制、是否存在推诿扯皮、不作为现象的依据。计算方法：重复派单件（次）数／承办单位受理派单件数。其中，重复派单件（次）数，是指承办单位退回的工单存在以下情形之一的，由市12345政府服务热线受理平台或热线办向该单位重复派发的工单件（次）数：（1）退回依本单位职责应当受理的工单（含首接负责牵头2个以上单位共同办理的事项）；（2）认为诉求事项不属于本单位受理范围，但未在退单界面上说明退单的具体依据和理由，导致政府服务热线受理平台难以判定的，或说明的依据和理由明显不成立；（3）对于需要到现场核实才能确认管辖的诉求未到现场核实；（4）未在“退单人”栏签署本级退单人中文实名。因市呼叫中心话务员在工单上记录的要素明显不全或不准确，直接影响到无法办理，承办单位可在工单上说明具体理由而退单，话务员完善后应重新派单，本次不计入重复派单件（次）数。
	重复派单率未超过 3%的，得 10分；每超过 1 个百分点扣 1 分；依职责应当受理的同一工单第3次被重复派发的，每件扣2分；认为被重复派单扣分有误的，可在退单界面上说明具体依据和理由，从市12345政府服务热线平台系统提交市热线办复核，确认有误的按程序更改，无错误的再次重复派单；最低分0。
	
	
	

	3
	退单率

（5分）
	    退单率是考量承办单位对确实不属于本单位职责范围的工单是否及时退单的依据。计算方法：承办单位退单件数/承办单位接收派单件数。其中，退单件数是指承办单位自收到工单之日起1 个工作日内向政府服务热线受理平台退回确实不属于本单位职责范围的工单数量。申请延期并经审核通过的工单，退单按上述1个工作日的时限计算。
	退单率超过5%的，为零分；退单率5%得1分，每少 1 个百分点加1分，最高分为5分。
	
	
	


	4
	单位

答复率

（20分）
	单位答复率是考量承办单位是否认真落实“谁承办谁答复”、“事事有落实、件件有答复”原则的依据。计算方法：承办单位答复诉求人工单件数／回访时诉求人表示已答复或未答复的工单件数。其中，答复诉求人工单件数是指经政府服务热线受理平台对办结工单进行回访，诉求人表示承办单位已将办理结果答复其本人的工单数量。符合以下情形之一的视为“已答复”，计入已答复工单件数：（1）诉求人提出不需要承办单位或政府服务热线受理平台回访，或政府服务热线受理平台确认“无法联系”；（2）在工单记录的“三何”答复期间，承办单位与工单留存的诉求人的电话号码(或留存的邮箱等联系方式)通话时长不少于 50 秒，或诉求人回复的文字内容显示已将办理结果答复诉求人，或有其它客观依据证明承办单位已答复诉求人。第二种情形，在政府服务热线受理平台回访后确认未答复工单的次日起60日内市12345政府服务热线平台系统上传上述证明材料，由市热线办审核是否确认。
	单位答复率为100%的每100宗加1分（按年计）；答复率90%的，得15分；每超过1个百分点加1分；每下降1个百分点扣1分；最高分20分；最低分0分。
	
	
	


	5
	发回

重办率

(20分)
	发回重办率是考量承办单位办理工单的质量和效果的依据。计算方法：发回重办工单件（次）数／承办单位办结工单件数。其中，发回重办工单件（次）数是指承办单位已办结的工单存在以下情形之一的，由政府服务热线受理平台或市热线办将工单退回本单位重办的工单件（次）数：（1）在工单对应栏未填写诉求事项“已解决”，或“正在解决”、“未解决”；（2）未在“办结”栏签署本级承办人的中文实名；（3）对需要到现场核实才能办结的诉求，在“办理措施及办理结果栏”未记载何单位、何人到现场核实；（4）在“承办单位答复栏”未填写“‘何人’、‘何时’、‘何方式’已将办理结果答复诉求人”、“诉求人对办理结果是否满意的评价意见”，或未说明未答复诉求人的具体依据和理由；（5）对无法（或不能）解决的诉求事项，在“答复脚本栏”没有说明具体依据和理由；（6）在“答复脚本栏”记载的办理措施或办理结果明显有错误不宜回访；（7）在“答复脚本栏”记载的办理措施或办理结果涉嫌不真实；（8）在“答复脚本栏”记载的办理结果与诉求人希望解决的问题明显不对应；（9）申请雷同工单填写的要素内容明显错误，或申请的条件、依据和理由明显不符合有关规定；（10）政府服务热线受理平台回访时与诉求人沟通发现，依承办单位职责对诉求事项能够解决而未解决，导致诉求人表示不满意。对发回重办的工单，承办单位应按照<河源市12345政府服务热线管理办法》规定的时限办结，其中回访不满意的，不再发回重办；但回访前发现办结工单仍存在（1）至（9）项情形之一的，再次发回重办。回访时诉求人提出新的诉求事项，政府服务热线受理平台应另行录单，按照职责管辖派发相关的承办单位办理。
	发回重办率未超过 3%的，得20分；每超过 1个百分点扣1分；第（7）项属于过失的，每次扣2分，并发回重办；承办单位认为被发回重办工单扣分有误的，可在办结工单界面上说明依据和理由，从市12345政府服务热线平台系统提交市热线办复核，确认有误的，按程序更改，无错误的再次发回重办；最低分0分。
	
	
	

	6
	逾期追责率

（20分）
	“逾期追责率”是考量承办单位是否又快又好办理工单的依据。计算方法：在受理、办理回复群众诉求的信件中，由电子监察系统自动统计为准。

1、承办受理时限监察

承办部门接收到诉求件后，需要在1个工作内做出受理或不受理决定。

预警：1个工作日后未受理/不受理，短信通知承办部门受理人。

黄牌：2个工作日后未受理/不受理，短信通知承办部门受理人、分管领导。

红牌：3个工作日后未受理/不受理，短信通知承办部门受理人、分管领导。

2、承办处理时限监察

承办部门受理诉求件后，咨询类的2个工作日、求助类的3个工作日（最迟5个工作日），建议、举报、投诉类10个工作日 内进行答复。

预警：1/2/9个工作日后未答复，短信通知承办部门处理人。

黄牌：2/5/10个工作日后未答复，短信通知承办部门处理人、分管领导。

红牌：3/6/11个工作日后未答复，短信通知承办部门处理人、分管领导。
	按电子监察系统统计的数据，出现黄牌的情况，每次扣1分；出现红牌的情况，每次扣2分。最低分0分。
	
	
	

	7
	满意率

（10分）
	满意率是考量热线成员单位对热线诉求处理回复的质量依据。计算方法：满意率由热线回访组对热线成员单位处理回复的热线诉求进行回访，采取电话回访和系统满意度调查相结合的方式进行。
	满意率达90%以上的得10分；92%以上加1分，95%以上加3分，98%以上加5分；每低1个百分点扣1分，最低分为0分。
	
	
	

	8
	知识库完善

情况

（10分）
	考量热线成员单位对本单位的知识库的采集、审核、上报、更新的情况，是否按系统的模块进行填报，对本单位的法律法规、政策调整有没有及时更改、注销等。
	按系统的模块进行建设上报的得10分，通过查阅本单位向社会公布的信息内容，没按系统模块上报的扣2分；内容不完整的扣2分；对本单位的法律法规、政策调整没及时更新造成影响的扣3分，最低分0分。
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