附件2：
12345热线工单办理情况减分指标考核表
	考核内容
	评 分 标 准
	考核方式

	工单
办理
 （30分）
	办结率
	   工单按期办结率100%不扣分；99%—100%扣5分；98%—99%扣10分；97%—98%扣15分；97%以下扣30分。
	系统统计
查看记录

	
	事项
办理
	接到工单后，未在第一时间与诉求人联系的，经查实1件扣1分。
	

	
	事项  反馈
	   反馈内容与实际情况不相符的，经查实1件扣10分。
	系统统计
查看记录

	
	
	   反馈内容不规范，过于简单及不完整的，1件扣2分。
	系统统计
查看记录

	退单率  （10分）

	按工单总量，退单率低于5%的不扣分；5%—10%扣3分；10%—15%扣6分；超过15%的，扣10分。

	系统统计
查看记录
综合研判

	延期率 （10分）

	按工单总量，延期申请低于5%的不扣分；5%—10%扣3分；10%—15%扣6分；超过15%的，扣10分。

	系统统计
查看记录
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