
附件1

名词解释

1. 群众满意率是指向市长热线受理中心反映问题的群众对处置责任单位对每件事项处置结果的满意度测评。

2. 按时办理率是指被考评单位按照《钦州市“12345”市长服务热线暂行管理办法》的诉求件办理规定及时限（含已同意更改处理时限的受理件）及时办理的受理件所占比例。

3. 重办率是指被考评单位全部受理件中经核查不属实或不符合法律法规等相关规定，被要求重新办理的受理件所占比例。

4. 办结率是指被考评单位全部受理件中，通过审核同意办结的受理件所占比例。

5. 受理件是指市长热线受理中心登记后，按工作职责交办相关单位，经单位确认属于其职责范围的群众诉求件。

6. 领导批示件是指市相关领导在市长热线受理件或工作简报、专报上作出批示，要求相关单位落实的事项。

7. 媒体曝光件是指被考评单位受理件中因超时未处置或处置不力等原因，被媒体曝光的受理件。

8. 推诿扯皮件是指被考评单位未按本单位职责受理群众诉求件，且最终责任认定为该单位责任范围的受理件。

9. 敷衍处置件是指被考评单位未按相关规定办理市长热线受理件，或以虚假办理结果报到市长热线受理中心，经核实并未办理的受理件。

10. 网络舆情件是指群众通过人民网、政府门户网等向市长热线受理中心投诉的受理件。

附件2

群众满意度测评回访表
	姓　　名
	
	联系电话
	

	受理编号
	
	承办单位
	

	测评指标
	办事效率
	按时
办结
	
	超期办结
	
	未办结
	

	
	服务态度
	很好
	
	一般
	
	不好
	

	
	办理结果
	已解决
	
	承诺解决
	
	未解决
	

	总体评价
	满意
	
	不满意
	

	情况说明
	

	回访时间

及方式
	
	回访记录人
	


说明：群众满意度测评从办事效率、服务态度、办理结果3个方面进行测评，如测评细则中2项或2项以上被评为“未办结、不好、未解决”，则总体评价视为不满意并随附情况说明。其余情况均视为满意。
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