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	②计分方法：不按时提供维护报告，每超时提供一次扣0.5分；如超时不完成功能改造或不按时提供需求功能建设
	③数据来源：以甲方书面提出需求、双方确认工作时限，乙方反馈完成工作的相关资料为证据。
	（3）签收响应率（所占分值：5分）
	①　目标值：考核分平台响应省平台转派工单，及分平台承办单位响应分平台自接话的转派工单情况。
	②　计分方法：签收响应率=（分平台已按时签收的工单数量+分平台承办单位已按时签收的工单数量）÷（分平台已
	③　数据来源：系统平台工单报表。
	（4）超期工单反馈率（所占分值：1分）
	①　目标值：建立超期工单预警机制，工单超期前24小时内提供预警功能；每周三提供超期工单汇总列表。
	②　计分方法：未提供预警工单1次扣0.1分，扣完为止。
	③　数据来源：三亚市数管中心监督
	4.退单及时率（所占分值：5分）
	（1）目标值：考核分平台退单工作的及时情况。
	（2）计分方法：1-（以办结形式退单的工单量+超时退单工单量）÷退单工单总量。
	（3）数据来源：系统平台话务报表。
	5.即时答复率（所占分值：5 分）
	（1）目标值：考核分平台知识库建设情况，及咨询类工单在前台及时办结的情况。以50%为目标值，若即时答
	（2）计分方法：即时答复率=在分平台话务前台一次性办结的咨询类工单数量÷咨询类应答工单总量。
	（3）数据来源：系统平台话务报表。
	6.按时办结率（所占分值：5分）
	（1）目标值：考核分平台承办单位在规定时限内按时办结工单的情况。
	（2）计分方法：按时办结率=分平台转派工单中按时办结的工单量÷（办结工单量+在途逾期工单量）
	（3）数据来源：系统平台话务报表。
	7.抽检达标率（所占分值：5 分）
	（1）目标值：考核分平台“前台受理”“后台办理”全流程环节中规范处理情况和服务能力。
	（2）计分方法：抽检达标率=1-（抽检中发现的问题工单数量÷抽检工单总量）
	（3）数据来源：省平台抽检及质检组抽检结果。
	8.满意率（所占分值：10分）
	（1）目标值：考核企业和群众对已办结工单的满意程度
	（2）计分方法：满意率=前台满意率×40%+回访满意率×60%；
	前台满意率=（非常满意+满意+基本满意的评价数量）÷前台满意度有效评价量。话务员全台服务态度满意率需
	回访满意率=（非常满意+满意+基本满意的评价数量）÷回访满意度有效评价量。
	（4）数据来源：系统工单满意度报表。
	9.按时回访率（所占分值：5分）
	（1）目标值：考核分平台按时回访情况。
	（2）计分方法：按时回访率=分平台按时回访次数÷分平台回访次数。
	（3）数据来源：系统平台话务报表。
	10.合理延期率（所占分值：5分）
	（1）目标值：考核分平台延期的情况。
	（2）计分方法：合理延期率=（分平台承办单位成功申请延期的次数÷分平台承办单位申请延期的次数）×2+（分平
	（3）数据来源：系统平台话务报表。
	11.问题一次性解决率（所占分值：5分）
	（1）目标值：考核分平台一次性转办诉求的情况
	（2）计分方法：问题一次性解决率=转办工单中无复核办结件量÷转办工单办结件量
	（3）数据来源：系统平台话务日报表。
	12.合理退单率（所占分值：5分）
	（1）目标值：考核分平台内部及对于省平台转派工单的配合情况
	（2）计分方法：合理退单率=（分平台承办单位成功退单次数÷分平台承办单位退单总次数）×4+（分平台成
	（3）数据来源：系统平台话务报表。
	（1）目标值：即市民对前台话务员的服务不满或漫骂市民而形成有效投诉及各类媒体（含电视、广播、报刊、网
	（2）计分方法：
	①客户有效投诉的次数每月累计≤3件，超过第3次，每一次投诉扣1分，以此类推，扣完为止；如造成不良影响
	②经核实确实由于热线前台、热线员问题所导致的涉及12345热线舆情信息，按照媒体所属范围来判断，国家
	③数据来源：抽取录音证实或媒体。
	14.派单准确率（所占分值：5分）
	（1）目标值：派单准确率达95%，工单需内容完整，语句通畅，记录规范，分类准确，填写完整性并正确派发
	（2）计分方法：低于一个百分点扣0.5分，每高于一个百分点加0.5。
	（3）数据来源：由职能局反映派单错误或由三亚市数管中心监督。
	15.工单回访及时率（所占分值：5分）
	（1）目标值：工单回访环节的应急类及时效类办件24小时内回访及时率达到100%，72小时内回访及时率
	（2）计分方法：回访及时率=当日完成回访工单量（含改派单）/前一工作日总待回访工单量，平均工单回访率
	（3）数据来源：由系统提取和三亚市数管中心监督。
	16.人员流失率（所占分值：5分）
	（1）目标值：人员流失率低于30%。
	（2）计分方法：人员流失率不高于30%（不含工作未满1年、主动清退等员工）。以上数据每季度核对，季度
	（3）数据来源：乙方按季度提供数据，三亚市数管中心监督
	17.附加项（所占分值：10分）
	（1）业务管理（4分）：乙方创新工作机制、改革体制、创新出台管理规范等经甲方认定，每项加1分；乙方组
	（2）活动管理（2分）：热线员配合参加热线办组织的各项活动，积极参与、组织得力，每次加0.2分；获得
	（3）表扬管理（3分）
	①出现在各类媒体（含电视、广播、报刊、网络等）涉及12345热线员及平台的表扬，按照媒体所属范围来判
	②荣获年度奖项的，在年度考核总分的基础上按照不同级别来判断，国家级加0.4分，省级加0.2分，市级加
	③讲解管理（1分）：根据实际工作需要，及时安排接待讲解人员，接待讲解人员按照接待讲解工作流程和规范做
	（二）考评标准
	三亚热线运营考核标准由17项组成，总分值共计110分。按照合同约定，每年考核一次，依据考核标准得分分
	1.依据考核标准，综合得分达到90分及以上为优秀；
	2.依据考核标准，综合得分达80—89分为良好；
	3.依据考核标准，综合得分达60—79分为合格；
	4.依据考核标准，综合得分达到60分以下为不合格。
	（三）考核绩效标准
	为推进12345热线制度化、规范化、科学化建设，提高工作效率和服务质量，现将三亚市12345政府服务
	1、根据考评标准，综合得分为良好以上，可支付合同中的10%费用。
	2、根据考评标准，综合得分为合格，可支付合同中的5%费用。
	3、根据考评标准，综合得分为不合格，不支付合同中的剩余10%费用
	（四）附则


