
附件2

“12345”市民服务热线流转工单填写说明

一、事实认定

事实认定是承办单位对诉求真实性、客观性做出的判断。

1．求助类、投诉举报类事实认定分为属实、部分属实和不属实。属实是指事项的主要事实真实存在；部分属实是指事项的部分事实真实存在；不属实是指事项的主要事实、主要情节不真实或不存在。

2．咨询类事实认定分为有政策信息、无政策信息、对政策解释不接受。

3．意见建议类事实认定分为采纳、部分采纳、留作参考和不采纳。

二、诉求认定

诉求认定是承办单位对市民诉求是否有法律或政策依据，依法依规做出的合法性、合理性判断。诉求认定结论分为“合理合法”“无政策依据”“诉求过高”和“其他”。

三、是否解决

是否解决是承办单位对市民诉求解决情况所做的结论，分为“实际解决”“解释说明”“参考备案”“诉求过高”“未解决”。

四、满意度认定

承办单位结合工单处理过程中与市民的沟通情况，就市民对处理结果的满意度情况，作出认定。分为“满意”“不满意”。不满意原因分为：“对处理人员态度不满意”“对处理结果不满意”和“其他”，若“其他”请说明理由。
— 8 —

— 7 —


