宝张街〔2021〕6号

关于建立张庙街道“12345”市民服务热线工作考核评比机制的通知

机关各部门、各中心（所、队）、张庙实业公司：
为贯彻落实区委、区政府工作部署要求，大力营造“比学赶超”活动良好氛围，进一步加强张庙街道“12345”市民服务热线工作队伍建设，调动热线工单承办部门工作积极性，进一步提升街道热线工单处置实效和办理水平，现就建立张庙街道“12345”市民服务热线工作定期考核评比机制通知如下：

一、考评目的及原则
（一）考评目的。认真落实市、区政府总体工作部署要求，推进热线工作制度化、标准化建设，推动街道热线工作办理水平上新台阶。

（二）考评原则。坚持公开、公平、公正原则，以街道热线平台统计数据为基础，坚持用数据说话，力求使考评结果全面准确、客观真实。

二、考评对象
街道科室部门（中心、所、队）、居民区、张庙实业公司及其他应纳入考核评比的热线工单承办部门。

三、考评内容
（一）主要指标。市民服务热线工单的受理数量、先行联系率、按时办结率、实际解决率、回访市民满意率、不满意率，其中实际解决率、回访市民满意率为核心指标。
（二）计算方法。实行每月统计、每月考核、每月通报制度，月度考核按自然月度归集各部门（科室）、居民区（居委）考核成绩。当月最后一天 24 时前全流程办理完毕的工单计入当月月度考核，其余工单计入下月月度考核。重点结合6大考核指标，对各承办部门的工单受理数量、先行联系情况、按时办结情况、诉求解决情况、市民满意情况进行考核，同时结合月度加分项考核情况，综合计算出各承办部门月度考核分值。
（三）排名规则。依据各承办部门工单办理的月度综合考核分值，按照分类排名规则，分科室部门、居民区两大类，从高到低进行排名，并在适当范围内予以公布。

（四）命名表彰。每季度开展一次命名表彰。综合考核分值汇总，计算出相应的季度总分值，分科室部门（中心、所、队）和居民区（公司）两大类进行季度排名。对居民区（公司）排名前5名、部门排名前3名的单位和工单员，分别授予热线服务“先进团队”“岗位尖兵”称号，进行命名表彰，并给予一定的奖励。

为鼓励各单位主动作为、把矛盾化解在投诉前，对一个季度内保持“12345”热线投诉工单不涉及管辖区域的居民区，年终绩效考核时予以一次酌情加分，可累计加分。

先行联系率、按时办结率两个指标未达到100%、区回访结论有不满意工单和推诿责任退单等情形之一的单位，均无参加热线服务“先进团队”“岗位尖兵”评选资格。

四、组织保障

成立张庙街道“12345”热线考评工作领导小组，组长由街道分管城运中心的领导担任，成员由街道城市运行管理中心、党政办、党建办、监察办职能部门负责人组成，具体由街道城市运行管理中心牵头组织实施。

本考核评比机制自2021年1月1日起实施。
上海市宝山区人民政府张庙街道办事处

　　　　　　　　　　           2021年3月3日

上海市宝山区人民政府张庙街道办事处办公室 　  2021年3月3日印发
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