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关于印发《2024 年度广富林街道 12345 市民
服务热线工作评估方案》的通知

各居委会（管理站）、机关各科室（部门）、综合行政执法队、

事业单位：

现将《2024 年度广富林街道 12345 市民服务热线工作评估

方案》印发给你们，请认真贯彻执行。

上海市松江区人民政府广富林街道办事处

2024 年 1 月 12 日

松江区人民政府广富林街道党政办公室 2024年 1月 18 日印发

松府广办字〔2024〕4 号

上海市松江区人民政府广富林街道办事处
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2024 年度广富林街道 12345 市民
服务热线工作评估方案

为进一步加强广富林街道 12345 市民服务热线工作，提高

工单办理质量，提升市民满意率，根据《12345 市民服务热线工

作绩效考核办法》（沪市民热线办发〔2021〕3 号）和《2024 年

度松江区 12345 市民服务热线工作考核方案》（沪松府〔2023〕

154 号），结合广富林街道实际，制订本方案。

一、评估原则

实事求是，客观公正，定性与定量相结合。

二、评估对象

承办 12345 市民服务热线诉求工单的各科室（部门）、居委

会（管理站）。

三、评估周期

2023 年 11 月 1 日至 2024 年 10 月 31 日。

四、评估范围

12345 市民服务热线信息平台转送受理的热线事项。

五、评估内容

主要评估 12345 市民服务热线工单的受理数量、先行联系

情况、事实认定情况、按时办结情况、诉求解决情况、市民满
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意情况、办理质量和结果真实性等。

六、评估方法

（一）评估指标

1、受理数量（5 分）。指承办单位承办市民服务热线诉求

的工作量。按照受理诉求件数在所有评估对象受理诉求最大件

数中的比例予以计分。

2、先行联系情况（20 分）。承办单位在收到市民服务热线

转送事项之日起 1 个工作日内电话联系市民，进一步了解市民

诉求，告知受理情况、办理程序和期限等，除联系电话为“0”

的工单外，其余工单要求先行联系率 100%。城运中心对承办单

位先行联系情况进行回访，并将市级抽查回访的先联情况一并

纳入评估范围，按照市级回访“未先联”工单每件扣 0.2 分的

标准计入承办单位先行联系率单项率值。

3、事实认定情况（10 分）。承办单位对市民来电诉求真实

性、客观性做出判断。“不属实”、“留作参考”、“不予采纳”、“无

政策信息”和“对政策解释不接受”等均计入不属实率，设定

“不属实率”定量指标为≤25%,按照超过一个百分点扣 0.1 分

的标准计入承办单位不属实率单项率值。

4、按时办结情况（15 分）。为预留回访、续处时间，承办

单位应自收到市民服务热线转送事项之日起7个工作日内办结，

并在结案前将办理情况电话答复市民。城运中心对办结答复情
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况进行回访，“未电话答复”工单计入承办单位年度综合评估分。

主办单位为居委会（管理站）、协办单位为相关职能部门的

工单，根据实际情况，主办单位如需协办单位在政策法规依据、

处置意见建议等方面予以支持和帮助的，协办单位应在办结时

限内提前将有关情况书面提供给主办单位。

5、诉求解决情况（15 分）。指承办单位处理诉求的“实际

解决”、“解释说明”、“诉求过高”、“参考备案”、“未解决”五

种情况。承办单位在上报办结报告时，应予注明。

根据市、区两级对市民服务热线转送事项“实际解决”的

办理要求，设定“实际解决率”定量指标为≥90%，按照市级回

访“未解决”工单每件扣 0.1 分的标准计入承办单位实际解决

率单项率值。

6、市民满意情况（35 分）。指市民对承办单位处理诉求的

满意度情况。街道城运中心对承办单位已办结的工单进行回访。

市民可作出“满意”、“基本满意”、“一般”、“不满意”四种评

价。

根据市、区两级对市民服务热线转送事项“市民满意”的

办理要求，设定“市民满意率”定量指标为≥85%。当年度，承

办单位的“市民满意率”低于 85%且排名街道末三的，其“市民

满意情况”单项评估计作“0”分。

不列入回访市民满意情况的事项包括：
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（1）工单联系电话为“0”的；

（2）求助类和投诉举报类工单中，“事实认定”勾选“不

属实”选项的；

（3）咨询类工单中，“事实认定”勾选“无政策信息”和

“对政策解释不接受”选项的；

（4）意见建议类工单中，“事实认定”勾选“留作参考”

和“不采纳”选项的。

通过信访、诉讼、仲裁、行政复议、行政执法等途径分类

处理或经调解达成一致的事项，可作为满意度评估单项免评提

出申报。

7、办理质量和结果真实性。

（1）城运中心对单月“不属实率”超过 25%的承办单位热

线工单进行复查复核。承办单位撰写书面自查报告，城运中心

进行复核。

（2）承办单位申请退单无充分依据、无明确退单方向的，

城运中心不予批准。

（3）对承办单位办结报告填写不符合规范的，城运中心将

发回重填。

（二）加（扣）分项目

1、加分项目：

（1）市民满意类（封顶值 2 分）。对当年度工单受理量排
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名前 10、市民满意率值达到街道平均水平且“不属实率”≤25%

的承办单位，按照“市民满意率”单项排序，分别给予 2 分（1

家）、1.5 分（2 家）、1 分（3 家）、0.5 分（4 家）免评加分，

并计入该承办单位年度综合评估分。

（2）其他类（1 分/件）。对街道城运中心指派的工单认真

办理、主动配合、成效明显，得到市民满意或认可的。

2、扣分项目：

（1）市、区级通报批评类。被抽查核实，事实认定及办结

报告等存在谎报瞒报、不当办结的，被列入重点督办且问题仍

未解决的，专（简）报通报点名批评的，每件扣 2 分。

（2）区级督办核查类。被抽查核实，重新交办 3 次及以上

的市民诉求仍复制前工单办结报告及答复要点的，执法及管理

类市民诉求的前后事实认定不一致且无正当理由的，每件扣 1

分。

（三）评估计分

对受理数量、先行联系情况、事实认定情况、按时办结情

况、诉求解决情况、市民满意情况五项评估指标，按照 0.5：2：

1：1.5：1.5：3.5 的比例，分别计算出评估分，并结合加分、

扣分情况，计算年度综合评估分（计分表详见附件）。

七、结果运用

每月对不属实率、先行联系率、实际解决率、市民满意率
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四个关键性指标进行排名通报，对未达标的承办单位进行约谈。

按照年度综合评估分进行排名，排名结果作为各科室（部

门）、居委会（管理站）及负责人年度考核等次和评优评先的重

要参考依据。

八、解释及实施

本方案由广富林街道城运中心负责解释。

本方案自发布之日起施行。

附件：1.12345市民服务热线工单办理选项定义

2.2024年度广富林街道12345市民服务热线工作评估计

分表
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附件 1

12345 市民服务热线工单办理选项定义

一、“处理结果”的定义及选项

处理结果是承办单位对市民诉求解决情况所做的结论，分

为“实际解决”、“解释说明”、“诉求过高”、“参考备案”、“未

解决”。具体定义如下：

1、“实际解决”，是指市民、企业咨询的问题、反映的事项、

提出的意见建议符合法律和政策规定，诉求得到解答、解决或

采纳。

2、“解释说明”，是指市民、企业的主张没有事实依据，或

者没有法律和政策依据，承办单位做了充分的解释说明。

3、“诉求过高”，是指市民、企业所主张的诉求明显超出法

律和政策规定，承办单位不予支持。

4、“参考备案”，是指市民反映的诉求合法合理，但受客观

条件或缺少具体的法律和政策支撑，暂时无法解决。

5、“未解决”，是指承办单位没有履行职责，也未与市民、

企业进行沟通，诉求未得到解决。

二、“事实认定”的定义及选项

事实认定是承办单位对诉求真实性、客观性做出的判断。
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1、求助类、投诉举报类事实认定分为“属实”、“部分属实”

和“不属实”。具体定义如下：

（1）“属实”，是指热线事项的主要事实真实存在。

（2）“部分属实”，是指热线事项的部分事实真实存在。

（3）“不属实”，是指热线事项的主要事实、主要情节不真

实或不存在。

2、咨询类事实认定分为“有政策信息”、“无政策信息”和

“对政策解释不接受”。具体定义如下：

（1）“有政策信息”，是指承办单位掌握市民、企业咨询问

题的相关法律和政策，且能够提供。

（2）“无政策信息”，是指承办单位不掌握相关法律政策或

法定不应公开。

（3）“对政策解释不接受”，是指市民、企业对承办单位政

策解答不认可。

3、意见建议类事实认定分为“采纳”、“部分采纳”、“留作

参考”和“不采纳”。具体定义如下：

（1）“采纳”，是指市民、企业所提的全部或主要建议可以

采纳。

（2）“部分采纳”，是指对市民、企业所提的部分建议可以

采纳。

（3）“留作参考”，是指意见建议有合理性，但因客观因素
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暂时无法采纳。

（4）“不采纳”，是指意见建议不具有合理性或有违法律和

政策等。

三、“诉求认定”的定义及选项

诉求认定是承办单位对市民、企业诉求是否有法律或政策

依据，依法依规做出的合法性、合理性判断。诉求认定结论分

为“合理合法”、“无政策依据”、“诉求过高”和“其他”。
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附件 2

2024 年度广富林街道 12345 市民服务热线工
作评估计分表

评估指标 评估方法 权重

受理数量
×100% 5

先行联系

情况
×100%-市级回访“未先联”工单（0.2 分/件） 20

事实认定

情况
“不属实率”不超过 25%得满分，超过一个百分点扣 0.1 分。 10

按时办结

情况 ×100%×10分+ ×100%×5 分
15

诉求解决

情况
×100%-市级回访“未解决”工单（0.1 分/件） 15

市民满意

情况

“满意”计 100 分，“基本满意”计 80 分，“一般”计 60 分，“不满意”计 0 分

35

6 项指标

总分

受理数量×5+先行联系情况×20+事实认定情况×10+按时办结情况×15+诉求解决情况×15+市民满意情况×35

当年度“市民满意率”低于85%且排名街道末三的，该单项评估计作0分

加分情况 经审核通过的加分项及加分值，计入当年度综合评估总分。

扣分情况 经审核通过的扣分项及扣分值，计入当年度综合评估总分。

综合评估
计分

6 项指标总分+（加分分值）-（扣分分值）
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