附件1

上海市水务局（上海市海洋局）
2015年热线工作考核实施方案


为进一步加强市水务系统热线管理工作，强化责任落实，提高工作水平，根据《市“12345”市民服务热线工作绩效考核办法》、《上海市水务系统政风行风建设工作考核规定（试行）》和《上海市水务局（上海市海洋局）热线工作考核办法》要求，结合全年度热线工作实际，制订本考核实施方案。
一、工作原则
考核工作坚持实事求是、客观公正、分级分类、定性与定量相结合的原则。
二、工作机构
局热线工作领导小组负责热线考核工作的领导和协调，局热线办负责考核工作具体实施。考核工作小组由市纪委驻市水务局纪检组、局防汛和安全监督处、办公室、组织人事处、宣传处和热线办相关工作人员组成。
三、考核对象
与市局热线办“一口对接”的局属单位和区水务局（10家）
市水务局执法总队
市水利管理处
市供水管理处
市排水管理处
市堤防（泵闸）设施管理处
浦东新区水务局
奉贤区水务局
青浦区水务局
松江区水务局
嘉定区水务局
（二）未实行“一口对接”的区县水务局（4家）
宝山区水务局
闵行区水务局
金山区水务局
崇明县水务局
（三）城投供水热线
因为城投供水热线仅承接市局热线办转派的“110”应急联动中心涉及市水务集团供水服务的相关诉求，所以单列。
四、考核周期
2014年11月1日至2015年11月30日期间，以上被考核单位承接的市局热线办转派的热线工单。
五、考核内容与评分
考核内容分为基础管理、热线工单办理质量和加分减分项三大类。
	考核评分为：基础管理占20分、热线工单办理质量占100分、加分减分因素占5分，最高分为125分（见附表）。考核数据公布之前，会与各单位先行联系确认。
（一）基础管理：指各承办部门日常工作情况。
（二）热线工单办理质量：指各承办部门办理市民服务热线工单的质量，由局热线办委托第三方对承办部门办结的工单逐个进行电话回访（除有充分依据，并得到局热线办认可的退单），回访内容包括“先行联系率”、“按时办结率”、“诉求解决率”以及“市民满意率”等4个方面。
（三）加分减分项：局热线办通过对承办部门工单办理情况进行回访，掌握承办部门在诉求处理过程中好的经验、亮点，或者不作为、慢作为、乱作为等情况。
局热线办需对加分、减分项进行核查，情况属实的，经考核工作小组审核同意，报局热线工作领导小组审定后，酌情加分或者减分。
六、考核指标
（一）基础管理
1、组织落实情况：指领导重视，有明确的分管领导、责任部门与专职联络员，落实“7×24小时”保障机制。
2、出席会议情况：指承办部门积极参加局热线办组织召开的各类会议，不迟到、缺席（未请假），并按照要求作好交流发言。
3、工单处理流程：指承办部门有健全的工单处理制度（包括接单、派单、回复、催办以及督办等），办理流程规范。
4、信息报送情况：指承办部门能及时、主动向局热线办报送重大事件、热点问题、热线动态等，并定期（每月不少于一次）将最新业务信息以书面形式报局热线办。
5、交办工作情况：指承办部门在规定时限内认真、高效地完成局热线办交办的各项工作。
6、工单归档情况：指承办部门能及时、规范做好热线工单归档工作。
7、退单质量情况：指承办部门能在规定时间内及时、准确退单。不属于水务系统管辖范围的，退单时间为自本部门收到工单之日起4个工作日内；不属于本部门管辖范围，但属于水务系统其他部门管辖范围的，退单时间为自本部门收到工单之日起2个工作日内。
（二）热线工单处置质量
1、受理数量：指各承办部门承办市民服务热线诉求的工单量，按照受理诉求件数在市局热线办转派工单总件数中的比例予以计分。
2、先行联系率：指承办部门在收到工单之日起1个工作日内，先行联系市民的情况。
    3、按时办结率：指承办部门办结诉求的效率。应在规定时限内办结，对办理程序涉及法律、法规规定时限的，按法律、法规规定时限计算按时办结率。
4、诉求解决情况：指承办部门处理诉求时的“实际解决”、“解释说明”、“参考备案”、“未解决”四种情况。“实际解决”是指诉求已得到完全解决；“解释说明”是指诉求无法律、法规、政策依据，暂时无法解决，承办单位耐心做好解释说明工作；“参考备案”是指诉求有法律、法规、政策依据，但暂时无法解决，需待条件成熟后再予以解决，承办部门与诉求人进行了认真沟通。“未解决”是指承办部门没有履行职责，也未与诉求人进行沟通，诉求未得到解决。承办部门在上报办结报告时，应按实际办理情况勾选“实际解决”、“解释说明”、“参考备案”、“未解决”情况。
5、市民满意率：指市民对承办部门处理诉求的满意度
情况。市民评价分“满意”、“基本满意”、“一般”、“不满意”四种情况。
    （三）加分减分情况
1、加分情况：以下几种情况，经由局热线工作领
导小组审定后，酌情加0.5至3分（最多加3分）：
（1）对群众反映强烈的突出问题、历史遗留问题实际解决的；
（2）对涉及多部门的工单，提前完成的；
（3）处理诉求对社会管理和城市建设有很好影响的；
（4）市民来电表扬事项；
（5）其他可以加分情况。
2、减分情况：经抽查核实，发现下列情况的，经由局热线工作领导小组审定后，进行效能监察，存在以下情况之一的，扣0.5分：
（1）紧急事项联系与办理不及时的；
（2）办结报告弄虚作假、与事实不符的；
（3）办结报告内容简单、信息不全、要素不清的；
（4）重复投诉、重新交办，且无正当理由说明原因的；
（5）媒体曝光、领导批示对责任人和责任单位进行通报批评的；
（6）其他可以减分情况。
七、考核结果运用
对与局热线办“一口对接”的10个主办部门根据考核评分进行排名；对还未实行“一口对接”的4个区县水务局和城投供水热线计算各分项评分，作为年度热线工作评价的参考依据。
考核结果经局热线工作领导小组审定后抄送市纪委驻市水务局纪检组和局组织人事处，作为市水务系统政风行风建设工作考核和局属单位领导班子年度绩效考核的重要指标。
区县水务局、中心城区建交委考核成绩抄送区政府；城投供水热线考核成绩抄送城投总公司。



                    上海市水务局（上海市海洋局）
热线工作领导小组办公室
  2015年12月9日
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