
上海市浦东新区人民政府塘桥街道办事处
浦塘办 (⒛23)28号

关于印发 《塘桥街道 12345市民服务热线
绩效提升

“
百日攻坚行动

”
方案》的

通 知

各部门、各事业单位、各中心、各居民区:

经党工委、办事处同意,现将 《塘桥街道 12345市 民服务
热线绩效提升

“
百日攻坚行动

”
方案》印发给你们,请认真按

照执行。

上海市浦东新区人民政府塘桥街道办事处

2023碑L8声i 25 日

上海市浦东新区塘桥街道党政办公室     2∞ 3年 9月 1日 印发
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塘桥街道 12345市民服务热线绩效提升
“
百日攻坚行动

”
方案

为深入贯彻市委市政府关于提升 12345市 民服务热线水

平的重要部署,根据区委区政府热线工作相关要求,进一步

贯彻落实 《关于进一步优化浦东新区 12345市 民服务热线工

作的实施意见》文件精神,找差距、补短板、促提升,全力

推动解决群众
“
疑难愁盼

”
问题,不断提高市民获得感、幸

福感、满意度。助力浦东新区热线绩效进全市前六,努力提

升塘桥街道热线绩效水平。结合塘桥街道热线实际,制 定
“
百

日攻坚行动
”

方案如下 :

-、 工作目标

对标新区
“
百日攻坚行动

”工作目标,更高效的为群众

破顽症、解难题。进一步加强组织领导、加强分级帮扶、加

强专项治理,推动
“
先行联系率 100%、 按期完成率 100%、

实际解决率不低于 97%(实 际解决占比不低于 80%)、 满意率

不低于 93%” 四项重点指标达成。

二、组织领导

成立塘桥街道热线绩效提升
“
百日攻坚

”
领导小组,由

行政主要领导担任组长,城运分管领导担任副组长,各处置

部门、单位、居委主要负责人为组员,主要领导亲自研究推

进街道热线绩效提升工作。

三、行动内容

1、 开展重复来电专项治理。各部门各单位各居委要根

据 《关于开展浦东新区 12345市 民服务热线重复来电专项治

理工作的通知》精神,严格落实
“一案一档、分类处置

”
要
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求,对下发的重复来电事项逐件仔细核查,强化对工单办结
的审核,保证工作落实到位,对于不符合标准的退回重新落
实、交办到位,确保市民的合理诉求得到解决。

2、 开展重大节点专项二作。结合重大节点保障,例如“
夏令热线

”
、进博会、文明创城等工作安排,城运中心、

各部门各单位各居委要提前预判如垃圾清运、道路积水、噪
声污染、物业保修、街面秩序等市民诉求,承办单位要通过
短平快的处置方式,最快速度解决问题、最大程度获得群众
满意,努力做到即知即办、未诉先办。同时,对高发区域进
行提前预警,事前落实

“
负面

”
指标配额制。

3、 开展不属实工单专项督查。各部门各单位各居委开
展不属实工单自查自纠,对工单逐个分析不属实认定情况 ,

并加强问题整改。城运中心将抽取相关工单开展暗访,相关
结果进行通报,并视情提交纪检部门纳入监察范围。

4、 开展 自查 自纠工作。各处置责任部门、单位、居委
对照 《塘桥城运热线类负面清单》,查找存在的问题,制定
整改措施,进一步提升工单办理效能。

5、 实行绩效提升分级
'点评制。城运中心定期汇

'总

“
百

日攻坚行动
” 期间各部门各单位各居委的绩效提升情况和

存在问题,报 “
百日攻坚

”
领导小组点评。

6、 开展分级帮扶专项活动。对热线绩效排名靠后的部

门、单位、居委实行帮扶,查找问题瓶颈,强化部门协同,

共同研究问题,提供合理化建议,监督相关单位落实整改提
升。

7、 强化落实分级约谈机制。健全和落实约谈责任追究

制度,对于长期绩效不理想、不作为慢作为、回复简单敷衍、

多次随意退单、帮扶无起色、提升无效果的部门、单位、居
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委,由 “
百日攻坚

”
领导小组进行分级约谈。

四、具体措施

(一 )剖析热线现状,查找问题短板

⒛23年 卜6月 ,塘桥街道共承办热线 12345案 卷 2719
件,其 中投诉类 18o8件 ,求助类 758件 ,咨询类 77件 ,意
见建议类 37件 ,其他类 l件 ,随 申拍 38件 。塘桥街道热线
绩效整体处置情况一般,排名处于新区中下游,但 5月 、6

月绩效排名较差分别位于第 32名 及第 31名 。主要指标中,

先行联系率稳定在 95-99%之 间,诉 求解决率基本稳定在
90-9ZO/0之 间,但是市民满意率在 75-9o%之 间,波动较大。

存在的主要问题 :1、 集中投诉情况较突出。从 1-6月
数据来看,塘桥街道集中投诉较多,主要涉及雨污水工程、

南泉路菜场改造、塘桥新路东方一串烧烤店等内容。分析原
因,主 要是在问题处置上存在思维定式、畏难情绪、工作解
释沟通不到位、工作不规范不扎实等。2、 制度落实不到位。

虽然有相关工作机制,但是没有很好的落实,还缺乏相应的

绩效奖惩机制,导致疑难工单和反复投诉工单处置存在延缓。

主要表现在:部分处置部门不重视工单处置,存在随意回复、

避重就轻、重形式轻解决等情况 ;部 分处置部门领导重视度

不够,对疑难问题和反复投诉问题解决推进迟缓,导致工单

推进因难。

(二 )机制落实到位,工作开展顺畅

l、 建立党工委会定期研判制度。原则上街道党工委每

月两次听取街道城运中心热线绩效工作情况专题汇报,对 阶

段性热点问题进行分析,对疑难工单进行研判,对优秀案例

提出表扬,对进一步工作指明要求。如遇特殊情况,可随时

向党工委领导提请单独召开专题会议。
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2、 建立班子成员轮流办单制度。每周安排一位街道班
子领导到城运分中心对工单进行先行联系、派遣处置、结案
前回访,对 当日新接报的工单,能 当场答复的,当 场给予答
复;能 当场解决的,当 场协调解决 ;需 进一步调查核实的,

由受理领导形成批示意见并派单至相关责任单位处置,各承
办单位在 茌个工作日内完成工单办理,形成

“
领导派单

”工
作完成情况书面材料;对现场回访不满意、未解决件,退 回
重办件,各承办单位在 2个工作日内完成,并形成

“
领导督

办单
” 工作完成情况书面材料。

3、 严格落实 《工单办理 “三个责任制
”
实施意见》(三

个责任制:首问责任制、指定责任制、兜底责任制 )、 《严格
工单退单审核工作的通知》,杜绝扯皮推诿现象。原则上不
予退单,如需退单的由部门负责人报城运分管领导审核并指
派相关处置部门,若分管领导驳回退单或指派的相关部门要
再次退单,由 部门负责人报街道主要领导审批并在纪检部门
各案后才允许退单;要严格执行 《浦东新区城运中心热线工

单办结
“
八审八不准0(审核先行联系情况描述填写是否正

确;审核事实认定是否合理,依据是否充足;审核诉求认定
说明是否完整;审核现场查看是否真实,填写是否正确;审
核处理结果是否与其他选项自相矛盾;审核市民满意度填写
是否标准;审核回复内容是否全面反映办理情况;审核答复

要求是否规范,是否符合办理要求),对不符热线工单办结
八要素的工单一律退回处置部门重新办理。

4、 严格落实
“
不满意件

”
推送督办机制。城运中心每

日统计回访不满意工单数,特别是首次回访不满意工单,并
在工作群中将不满意工单相关信息发至处置部门负责人,由
部门负责人进行跟进和督办。对连续两次以上不满意工单以
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书面形式抄送分管领导,由 分管领导进行督办。
5、 严格落实

“
预警

”
跟踪机制。城运中心针对有爆发

集中投诉苗头的市民热线及时进行预警。重复工单当天达到
5件及以上的制作黄色预警单,报送处置部闸负责人和分管
领导;达到 10件及以上的制作红色预警单,报送街道主要
领导、分管领导和部门负责人。预警工单做到快报快处,跟
踪督办,并将情况每日按层级报领导。如果在规定处置时限
内解决不了,提请主要领导专题研究。通过预警提醒,助力
工单处置,避免矛盾升级,把 问题处置在苗丿r阶段。

6、 严格落实考核通报机制。城运中心每周制作周报 ,

对
“
先行联系率

”
、
“
及时处置率

”
、
“
实际解决率

”
、
“
市民满

意率
”

等指标进行通报,对疑难工单、重复工单、应解决未
解决等工单在月报内予以体现;每月对各部门、单位、居委
进行热线绩效排名,将绩效排名情况抄送纪检监察室,并于
年终纳入部门绩效考核。

7、 严格落实例会制度。每月通过街道主要领导定期召

集各部门、各单位、各居委负责人对当月绩效情况进行分析、
汇总,研究整改方案等;每周由分管领导负责,定期召开城
运中心周例会,分析上周绩效,研判疑难工单,分析不满意

件、重复件、应解决未解决工单产生原因,切 实拿出解决方

案。

(三 )强化责任担当,推进纪检联动

1、 压实处置部门责任。各部门、各单位、各居委负责

人明确为热线工作第一责任人,要设置处置回复 A、 B角 ,

在党建办和城运中心各案。应按照
“
谁主管、谁负责、指定

谁、谁主办
”

的原则主动接收城运中心转派工单,不得对城

运中心转交工单不予接单、拖延接单或不予处置。各部门、
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单位、居委负责人要对疑难复杂问题亲自过问、亲自研究、
亲自协调,要安排政治过硬、业务熟练、服务意识强的人员
具体负责本部门热线工作,不得随意变更人员,一 旦更换人
员需书面至党建办、城运中心进行报各。

2、 落实专人结对工作机制。城运中心选取热线业务骨
干,通过平台热线专职人员与处置部门对接,督促相关部门、
单位、居委加快工单处置,帮助结对部门解决工作处置过程
中遇到的问题。

3、 压实城运平台责任。根据热线工作实际情况,选取
业务骨干,建立城运热线工作专项小组,全流程跟踪工单处

置情况,做好有关处置部门、单位、居委的沟通协调。切实
担负起热线绩效提升的重任。

4、 强化纪检联动。对于工作中存在的不作为、慢作为、

乱作为、推诿扯皮、弄虚作假等情况,城运中心通报纪检监

察部门,由 纪检监察部门按照相关规定查实处置。
(四 )聚焦问题症结,攻坚解决问题

城运中心梳理集中投诉件、反复投诉件、市区回访复核

件、重新交办件,督促处置部门、单位、居委予以重视并落

实整改对策和解释田径。确实存在困难的问题,提级办理 ,

提交领导小组会议,一事一议。切实解决一批老大难问题 ,

提升市民满意度。

(五 )开展立功竞赛,创 比学赶超局面

为激励各处置部门、单位、居委干事创业的劲头,在
“
百

日攻坚行动
”

中取得好成绩,开展立功竞赛活动。由城运中

心报党建办组织开展
“
优秀案例

”
评比活动。每月由城运中

心遴选案例提交党工委会议点评,点评获得优秀评价的案例

即为当月
“
优秀案例

”
,给予 200元奖励,对处置部门、单
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位、居委予以加 o.2分鼓励。
“
优秀案例

”
中好的经验做法

被市级、区级部门领导批示表扬或被市、区级主要媒体录用
的即为

“
示范案例

”
,给予 1ooo元奖励,对处置部门、单位、

居委予以加 o.5-1分鼓励。

附件:l。 塘桥街道
“
123荃 5” 市民服务热线绩效考核

实施办法

2.塘桥城运管理热线类负面清单
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