附件

清溪镇12345政务服务热线考核工作说明

根据《清溪镇优化提升12345政务服务便民热线 打造解决人民群众“急难愁盼”问题爱心线工作方案》，为进一步提升我镇12345政务服务便民热线（以下简称12345热线）运行效率，提高为企业群众解难题、办实事水平，对各单位、村（社区）12345热线工作实行量化考核，有关说明如下：
一、考核对象
1．镇属机关、企事业单位；
2．上级驻镇单位；
3．各村（社区）。
二、考核方式
党政综合办、政务服务中心对各单位、村（社区）办理12345政务服务热线工单工作进行考核，以东莞市12345政府服务热线系统数据为依据，主要分履职情况、办理效能、办理质量三方面： 
（一）履职情况
履职情况分=（业务量分+未履职扣分）/基础分*100
1．基础分。每办结1宗工单计1分。
2．业务量分。每办结1宗工单计1分；涉及联合办理的，牵头单位计1.5分，配合单位计1分；涉及特殊工单兜底机制工单，牵头责任单位计2分。
3．未履职扣分。认为工单不属于本单位职能范围申请退单后，经党建工作办、司法分局联合审定判定相关工单为该单位职责的，扣10分/宗。
（二）办理效能
办理效能得分=办理效能加分+办理效能扣分
1．在办理期限当天中午12时前办结的，不计分；每提前1天办结的，加0.5分；在期限当天12：00—17：30办结的，扣0.5分；申请延期办结的，每延期1天，扣0.5分；逾期办结的，扣100分。
[bookmark: _GoBack]2．按要求退回工单的不扣分；逾期退回工单的，逾期1天扣5分，逾期2天扣20分，逾期3天扣40分，因逾期退回造成工单逾期办理的扣100分；退回工单未按要求说明理由、依据和明确方向提出改派建议的，扣1分；认为不属于本单位职责的，在收到工单的下1日内退回，并说明退回的理由和依据，同时有明确方向地提出改派建议不扣分。
（三）办理质量
办理质量分=办理质量加分+办理质量扣分
当事人对办理结果评价非常满意的，计1分/宗；满意及不评价的，不计分；不满意、非常不满意的，但提供书面说明获市审核通过的，不扣分；不满意、非常不满意的，未提供书面说明，或书面说明未获市审核通过的，扣1分。
考核总分=履职情况分+办理效能分+办理质量分
三、考核结果运用
公共服务委员会对各承办单位的考核结果定期向镇主要领导汇报，并转组织部门作为各单位、村（社区）年度考评、干部任用参考依据。









- 10 -

- 1 -

12345热线考核情况（示例）
	单位
	履职情况
	办理效能
	办理质量
	M考核总分
（D+I+L）

	
	A基础分
	B业务量分
	C未履职扣分
	D履职分值
（BC之和/A）
	E提前办结加分
	F滞后、延期办结扣分
	G逾期办结扣分
	H逾期/未按要求退单扣分
	I办理效能得分
（E+F+G+H）
	J加分
	K扣分
	L办理质量分
	

	XX分局
	80
	84
	-10
	92.5
	10
	-2
	/
	-5
	3
	15
	-2
	13
	108.5

	XX办
	90
	90
	-10
	88.9
	8
	-2
	/
	-2
	4
	20
	-5
	15
	107.9


一、履职情况考核
履职情况分=（业务量分+未履职扣分）/基础分*100
1、基础分。每办结1宗工单计1分。
2、业务量分。每办结1宗工单计1分；涉及联合办理的，牵头单位计1.5分，配合单位计1分；涉及特殊工单兜底机制工单，牵头责任单位计2分。
3、未履职扣分。认为工单位不属于本单职能范围申请退单后，经党建工作办、司法分局联合审定判定相关工单为该单位职责的，扣10分/宗。
二、办理效能考核
办理效能得分=办理效能加分+办理效能扣分
1、在办理期限当天中午12时前办结的，不计分；每提前1天办结的，加0.5分；在期限当天12:00--17：30办结的，扣0.5分；申请延期办结的，每延期1天，扣0.5分；逾期办结的，扣100分。
2、按要求退回工单的不扣分；逾期退回工单的，逾期1天扣5分，逾期2天扣20分，逾期3天扣40分，因逾期退回造成工单逾期办理的扣100分；退回工单未按要求说明理由、依据和明确方向提出改派建议的，扣1分；认为不属于本单位职责的，在收到工单的下1日内退回，并说明退回的理由和依据，同时有明确方向地提出改派建议不扣分。
三、办理质量考核
办理质量分=办理质量加分+办理质量扣分
当事人对办理结果评价非常满意的，计1分/宗；满意及不评价的，不计分；不满意、非常不满意的，但提供书面说明获市审核通过的，不扣分；不满意、非常不满意的，未提供书面说明，或书面说明未获市审核通过的，扣1分。
考核总分=履职情况分+办理效能分+办理质量分
公共服务委员会对各承办单位的考核结果定期向镇主要领导汇报，并转组织部门作为各单位、村（社区）年度考评、干部任用参考依据。


[image: 清溪镇12345办理流程图最终版]
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