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一、弄虚作假类
	工单类型
	热线工单
	一级目录
	弄虚作假类
	二级目录
	先联作假

	问 题  1
	[bookmark: _Toc28444]先联录音作假

	问题说明
	伪造先联录音

	严重程度
	★★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	包括未先联，但在回复中伪造电话无法接通的时间




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	弄虚作假类
	二级目录
	回复作假

	问 题  2
	办结完毕回复录音作假

	问题说明
	伪造回复录音

	严重程度
	★★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	包括处置完毕后未回复，但在回复中伪造电话无法接通的时间




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	弄虚作假类
	二级目录
	结案作假

	问 题  3
	[bookmark: _Toc32727]现场实际情况与结案意见相矛盾

	问题说明
	现场实际情况反映未解决，结案意见中表示已解决

	严重程度
	★★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	弄虚作假类
	二级目录
	附件作假

	问 题  4
	现场实际情况与上传的附件（处置前、后照片）不符

	问题说明
	现场实际情况与上传的附件（处置前、处置后）不符

	严重程度
	★★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	有实际处置现场的需提供处置现场前、后对比照片




[bookmark: _Toc22470]二、工作作风类
	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	不履行三个责任制

	问 题  5
	[bookmark: _Toc7364]拒绝履行三个责任制

	问题说明
	在工单退单、处置等环节拒绝履行三个责任制工作要求

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	三个责任制分别为首问责任制、指定责任制和兜底责任制。




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	不执行业务规范

	问 题  6
	[bookmark: _Toc26068]无故不配备录音电话或拒不提供录音

	问题说明
	无故不配备录音电话或拒不提供录音

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	





	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	不守约

	问 题  7
	[bookmark: _Toc1847]未按承诺要素履行约定

	问题说明
	对承诺件经街道城运平台核实后发现未处置完毕的或处置不规范的

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	





	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	反馈不规范

	问 题  8
	[bookmark: _Toc8003]带有情绪性、侮辱性语言

	问题说明
	退单、派单或结案意见中存在情绪性、侮辱性等语言

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	处置不规范

	问 题  9
	[bookmark: _Toc19634]督办工单未及时解决

	问题说明
	对市、区、街道平台发起的督办工单内容未及时回复、解决

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	申诉不规范

	问 题  10
	[bookmark: _Toc25889]滥用申诉权利，且申诉无充分依据

	问题说明
	未经认真核实、筛选，无实质性理由或理由不充分反复、无意义申诉

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	





	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	退单不规范

	问 题  11
	[bookmark: _Toc30034]不符合退单条件，随意、强行退单

	问题说明
	避重就轻随意退单、告知不符合退单情形后仍要求退单，且拒绝提供退单依据或排除安全隐患

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	退单时需包含先行联系情况，提供充足退单依据，有安全隐患的，需写明已经采取的措施





	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	退单不规范

	问 题 12
	[bookmark: _Toc17714]多次退单

	问题说明
	同一工单同一单位退单次数超过三次及以上

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	





	工单类型
	热线工单
	一级目录
	工作作风类
	二级目录
	结案不规范

	问 题 13
	[bookmark: _Toc28005]强行反复结案

	问题说明
	处置单位无视区平台、塘桥平台结案审核意见强行反复结案

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分及通报

	备    注
	




[bookmark: _GoBack][bookmark: _Toc8645]三、业务规范类
	工单类型
	热线工单
	一级目录
	业务规范类
	二级目录
	处置不力

	问 题 14
	[bookmark: _Toc24684]无实质性进展

	问题说明
	对“应解决未解决”工单处置内容无任何实质性进展，回复内容空洞

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分

	备    注
	





	工单类型
	热线工单
	一级目录
	业务规范类
	二级目录
	退单不规范

	问 题 15
	[bookmark: _Toc10519]申请结案后退单

	问题说明
	处置单位申请结案后又要求退单的视为不当退单

	严重程度
	★★★★

	罚处措施
	扣分

	备    注
	




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	业务规范类
	二级目录
	先联不规范

	问 题 16
	[bookmark: _Toc14694]无效先联

	问题说明
	未在1个工作日内先行联系或通话中未出现两次“先行联系”字样

	严重程度
	★★★

	罚处措施
	扣分

	备    注
	





	工单类型
	热线工单
	一级目录
	业务规范类
	二级目录
	处置不规范

	问 题 17
	[bookmark: _Toc8443]协办不及时或协办未尽责、退单

	问题说明
	协办单位未及时提交有效结案意见或不配合主办单位处置、退单（协办不允许退单）

	严重程度
	★★★

	罚处措施
	扣分

	备    注
	扣分对象为协办单位





	工单类型
	热线工单
	一级目录
	业务规范类
	二级目录
	退单不规范

	问 题 18
	[bookmark: _Toc23138]超期退单

	问题说明
	工单退单时已超退单时限

	严重程度
	★★★

	罚处措施
	扣分

	备    注
	原则上4小时（工作日）内退单，复杂的、疑难的工单不超过1个工作日




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	业务规范类
	二级目录
	结案不规范

	问 题 19
	[bookmark: _Toc28837]结案要求的先联录音与回复录音不规范

	问题说明
	结案工单上传的录音未达到区平台要求，发生问题时未事先向街道城运平台告知、报备

	严重程度
	★★★

	罚处措施
	扣分

	备    注
	先行联系录音文件名设置为“先联”，回复录音文件名为“回复”，如录音包含先行联系和回复市民内容的，文件名可设为“先联+回复”




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	业务规范类
	二级目录
	结案不规范

	问 题 20
	[bookmark: _Toc28070]有实体现场的工单结案无对比照片

	问题说明
	有实体现场且实际解决的工单结案时没有上传诉求解决的前后至少2张对比照

	严重程度
	★★★

	罚处措施
	扣分

	备    注
	




	工单类型
	热线工单
	一级目录
	业务规范类
	二级目录
	结案不规范

	问 题 21
	结案内容过于简单、空洞

	问题说明
	对疑难类工单、短期无法解决工单或不属实工单，不按结案规范结案、填写相关情况说明表，以“暂无法解决“、“不属实”、“不因解决”等回复。

	严重程度
	★★★

	罚处措施
	扣分

	备    注
	以《区热线类工单办理操作规程》规范结案



备注：表内“罚处措施”的扣分措施具体实施办法依据“严重程度”的星级数进行扣分，五星扣3分，4星扣2分，3星扣1分。
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