附件

常州市教育局12345政府服务热线办理工作考核细则
	考核项目及分值
	考核标准

及分值
	考核内容

及分值
	考核要求及分值计算

	Ⅰ—1

组

织

领

导

（5分）
	Ⅱ—1

明确12345工作分管领导、联络人。（5分）
	Ⅲ—1

工作网络和责任人（5分）
	（1）有明确的分管领导。变动及时向局办公室报备，不明确或调整信息不及时报备的，每次扣1分；

（2）原则上，由各单位办公室负责人担任联络人。信息变动不及时向局办公室报备的，每次扣1分。

	Ⅰ—2

建

章

立

制

（10分）
	Ⅱ—2

制定系统的12345工作制度，有相应的工作规定，在服务工作中积极、主动落实执行。（10分）
	Ⅲ—2

制度（5分）
	（1）制定单位内部关于12345工单办理等工作流程，报局办公室备案，缺一项扣1分；

（2）明确内部紧急突发情况处理流程，明确紧急联络员名单，报局办公室备案，否则，扣1分；

（3）制定内部考核制度，否则，扣1分。

	
	
	Ⅲ—3

落实（5分）
	（1）工作中未积极主动落实执行12345工作制度的，扣1分；

（2）每季度至少研究一次12345工作，否则，每次扣1分。

	Ⅰ—3

业

务

办

理

（60分）
	Ⅱ—3

分工明确，运转协调，杜绝推诿扯皮，对承诺范围内12345工单办处畅通，填写反馈意见及时、完整、规范，并按照服务承诺要求及时完成工单办理；根据工单内容要求，耐心细致地做好答复解释工作。（35分）
	Ⅲ—4

办理回复（15分）
	（1）超时类：超时办结的每件扣2分；

（2）推诿类：推诿扯皮的，每件每次扣2分；

（3）回复不符类：回复内容与事实不符的或答复过于简单：如转XX处理、已联系XX，每件每次扣2分；

（4）泄密类：不遵守保密规定，造成不良影响的，每发生一件扣2分。

	
	
	Ⅲ—5

落实整改（15分）
	（1）对局办公室提出的问题未及时整改落实的，每件扣2分；

（2）对局办公室的督查督办件、专题协调件等未及时解决落实的，每件扣3分；

（3）应到现场而未出现场的，每次扣3分。

	
	
	Ⅲ—6

全天候办理（5分）
	（1）节假日或非工作时间，未明确值班工作人员联系处置的，每次扣1分。

	Ⅰ—4
业

务

办

理

（60分）
	Ⅱ—4

按照职责要求，对12345工作指令接处及时率高、办结率高、市民满意率高。（25分）
	Ⅲ—7

电话接通率（5分）
	（1） 工作时间联络人联系电话畅通，否则，扣1分。

	
	
	Ⅲ—8
及时办理率（10分）
	（1）咨询类工单2个工作日办结，及时办理率100%，每单拖延一天，扣2分；

（2）办理类工单3个工作日办结，及时办理率100%，每单拖延一天，扣2分；

（3）其它紧急类工单明确另行有时限要求的，按要求时限办理，及时办理率100%，每单拖延一天，扣2分。

	
	
	Ⅲ—9
满意率（5分）
	（1）办理满意率达到90%以上，每降低1%，扣2分。

	
	
	Ⅲ—10
年累计办结率（5分）
	（1）年累计办结率达到98%以上，每降低1%，扣2分。

	Ⅰ—5
辅

助

工

作

（15分）
	Ⅱ—5

积极参加工作例会、分析会、协调会等各类会议及各类活动。（5分）
	Ⅲ—11
会议和活动（5分）
	（1）缺席的，每次扣1分；

（2）迟到的，每次扣1分；

（3）代会的，每次扣1分；

事先书面请假经批准的，不扣分。

	
	Ⅱ—6

及时向局办公室报送业务知识信息。（10分）
	Ⅲ—12
知识库管理（10分）
	（1） 每月及时更新规范性文件、问答式题库等知识库内容并及时上报，未报、漏报、报送不及时的每次扣1分；

（2）知识库使用错误率在10%以下，每增加1个百分点扣1分。

	Ⅰ—6
社

会

形

象

（5分）
	Ⅱ—7

社会形象良好。（5分）
	Ⅲ—13
批评曝光（5分）
	（1）被市级有关部门通报或书面批评的，每次扣2分；

（2）被各类新闻媒体曝光的，每次扣2分；

（3）被第三方暗访发现问题的，每次扣2分。

	Ⅰ—7
加

分

项

（5分）
	Ⅱ—8

业务量大、办理效率高，群众满意度高，积极完成12345各项工作，顾全大局，积极主动承揽份外或职责不清的工作任务。（5分）
	Ⅲ—14
经系统统计，局办公室提出 ，考评小组认定的，加分
	（1）热线办理排名第一的，加1分；

（2）及时办理率达到100%，加1分。

	
	
	Ⅲ—15
经部门书面申报，考评小组认定的，加分
	（1）难点问题有重大突破或有效解决的，每一类加1分；

（2）通过创新工作方法、工作机制，工作效率和服务质量明显提高的，每一项加1分。

	
	
	Ⅲ—16
经局办公室提出，考评小组认定的，酌情加分
	（1）对一些职责交叉、职能不明或不在职责范围内，但主动承担，积极参与协调解决的，或提供有效可行的解决方案的，酌情加分；

（2）得到市民或各类新闻媒体表扬，或经局办公室认定为突出好人好事的，酌情加分；

（3）经局办公室推荐，获得市级集体荣誉的，每项加1分；

	
	
	Ⅲ—17
其它经考评工作小组认定有必要加分的，酌情加分。


说明：总分为100分，采用扣分制，加分项累计不超过5分。
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