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闵 行 区 古 美 路 街 道 办 事 处 文 件

闵古办〔2025〕40 号

关于印发《古美路街道 12345 市民热线

及网格巡查绩效考核办法》的通知

机关各部门、各企事业单位、各居民区:

《古美路街道 12345 市民热线及网格巡查绩效考核办法》经

街道主任办公会第 19 次会议讨论通过，现印发给你们，请认真

贯彻执行。

闵行区古美路街道办事处

2025 年 9 月 20 日



- 2 -

古美路街道 12345 市民热线及网格巡查

绩效考核办法

为了做好 12345 市民服务热线和网格巡查工作，切实提升市

民热线办理质效，不断提高古美路街道社会治理水平，根据《闵

行区关于进一步做好 12345 市民服务热线和网格化管理工作的

实施意见》以及《古美路街道关于进一步提升 12345 市民服务热

线办理质效的工作办法》等相关文件，结合工作实际，制定本考

核办法。

一、考核原则

坚持实事求是、客观公正、强化指导、分类考核的原则。

二、考核主体

古美路街道城市运行管理中心（以下简称“城运中心”）负

责实施考核。

三、考核对象

考核对象为承办 12345 市民服务热线及网格巡查案件的街

道各职能科室、企事业单位、居委会（以下简称“承办单位”）

及承办单位内所有编制类型的工作人员。承办单位负责人对各类

工作人员进行考核。

四、考核周期

考核周期分为月度考核与年度考核，考核年度为每年 11 月

至次年 10 月。
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五、考核内容及分值

考核满分 100 分制，考核内容包含“12345”市民服务热线

与网格巡查工作，结合加分及减分情况，计算综合考核分数作为

考核等次的依据。职能科室及企事业单位仅考核“12345”热线，

分值为 100 分。居民区考核内容由“12345”热线（70 分）及网

格巡查（30 分）组成，分值为 100 分。

（一）市民服务热线考核指标

以提升 12345 市民服务热线满意率和处置实效为目的，主要

考核诉求同比情况、市民满意情况、诉求解决情况等指标。

1.诉求同比情况。指区域内发生的投诉求助类热线工单数量

与上年同期比较上升或下降情况。

2.市民满意情况。承办单位处理诉求的满意度情况。满意率

分为“满意”、“基本满意”、“一般”、“不满意”四种评价。

办结报告中事项事实认定为“不属实”、“无政策信息”、“对

政策解释不接受”、“留作参考”或“不采纳”的，通过信访、诉

讼、仲裁、行政复议、行政执法等途径分类处理或经调解达成一

致的，纳入“存电”范围或有明确处理意见后仍反复反映相同诉

求的，该事项不纳入满意度情况考核。

（二）网格巡查考核指标

以网格巡查工作目标为导向，注重巡查的实效性，通过网格

前端主动发现快速处置，有效降低同类型城市管理问题的投诉发

生量。规范网格案件上报程序，坚决杜绝造假、低质量重复上报
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等情况。

网格化巡查。指各行业按照条线工作要求开展专项巡查。量

化指标视当年考核要求而核定，案件类型参照《上海市城市网格

化综合管理标准》。

巡查实效。指按照当年网格巡查重点任务清单，统计网格“应

发现未发现”群众投诉情况。

（三）加分及减分事项

1.加分事项着重在工作成效显著，受上级表扬、被区级以上

媒体正面宣传报道的、主动落实首问、指定和兜底等方面，视情

加分。

2.减分事项着重在热线办理过程中，承办部门存在市级督办

有责、未在时限内办理、诉求解决情况不理想、事实认定或不合

理退单占比异常、强行反馈以及弄虚作假的情形。

3.网格巡查减分事项着重在每月被市、区两级督查发现的街

面显性问题以及日常监管中发现工作推进落实存在问题，被区城

运中心以《督办单》形式进行督办的实行扣分。

六、考核结果运用

（一）月考：街道城运中心每月实施考核，并按成绩分档，

承办单位负责人根据考核档次和奖励总额，结合工作人员的综合

表现进行自主分配，个人最高不超过 300 元。社工及综合协管员

由党建办、社区事务受理中心核定后分别按季度核定并发放奖

励。
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一档：91—100 分为优秀，获全额奖励 300 元/人；

二档：80—90 分为良好，获奖励 250 元/人；

三档：70—79 分为合格，获奖励 200 元/人；

四档：70 分以下为不合格，无奖励。

（二）年考：街道城运中心根据各承办部门月度成绩形成年

度绩效，纳入街道年度绩效考核体系，考核结果作为承办部门及

个人考核优秀的参考依据。事业编制及企业编制人员由党建办根

据部门年度绩效核定并发放奖励。

本考核办法最终解释权归属党建办、街道城运中心。如区级

考核指导意见发生变化，则优化调整考核内容及相关细则。

附件：1.古美路街道 12345 市民热线绩效测评细则（职能部

门）

2.古美路街道 12345 市民热线及网格巡查绩效测评

细则（居民区）

公开属性：主动公开

抄送：

闵行区古美路街道党政办公室 2025 年 9月 26 日印发


