  2021年三季度12328电话系统运行情况通报

各市交通运输局，省交通运输事业发展中心、事务服务中心，厅机关各处室，省交投集团：
三季度，我省12328交通运输服务监督电话系统（以下简称“12328电话”）运行总体平稳，服务能力不断提升，服务质量持续改善，较好发挥了倾听民声、畅通民意、排忧解难、汇集民智的作用，现将有关情况汇报如下。

一、总体情况

三季度，业务总量增长明显。如图1、图2所示，三季度我省12328电话共受理有效业务量（以下简称业务量）54.99万件，比去年同期增长37.88%，增长较为明显。主要原因是受恶劣天气及京哈高速事故影响，导致高速公路领域信息咨询量大幅增长。其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为52.40万件、0.44万件和2.15万件，分别占业务总量的95.28%、0.80%和3.92%。其中9月份，我省12328电话共受理有效业务量（以下简称业务量）18.25万件，比去年同期增长34.99%，其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为17.34万件、0.17万件和0.74万件，分别占业务总量的95.05%、0.91%和4.04%。
	业务类型
	件数（件）

	投诉举报
	21537

	信息咨询
	524009

	意见建议
	4412

	总   计
	549958
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图1  2021年三季度12328电话业务量分布情况
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图2  近两年三季度12328电话业务量变化情况
三季度，高速公路业务量占比超八成。如图3所示，各业务领域中，涉及道路运输、城市客运、高速公路领域的电话业务量分别为1.97万件、4.48万件和45.73万件，分别占业务总量的3.59%、8.14%和83.15%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的0.45%，“其它”业务量占业务总量的4.67%。其中9月份，各业务领域中，涉及道路运输、城市客运、高速公路领域的电话业务量分别为0.65万件、1.58万件和14.83万件，分别占业务总量的3.59%、8.68%和81.26%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的0.77%，“其它”业务量占业务总量的5.70%。
	业务领域
	件数（件）

	高速公路
	457287

	城市客运
	44784

	道路运输
	19749

	普通公路等领域
	2482

	其他
	25656

	总计
	549958
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图3  2021年三季度12328电话业务领域分布
三季度，全省有4个平台业务量超万件。如表1所示，从区域（领域）分布看，省交投集团12328电话业务量超过10万件；沈阳市、锦州市、大连市3个平台业务量超过1万件；省平台业务量超过5000件；辽阳市、盘锦市、鞍山市、丹东市、葫芦岛市5个平台业务量超过2000件；朝阳市、抚顺市、铁岭市、营口市、本溪市、阜新市等平台业务量相对较少。

表1  2021年三季度12328电话业务量区域分布
	序号
	省市
	投诉举报
	信息咨询
	意见建议
	合计
	占比

	1
	省交投集团
	1357
	455174
	3154
	459685
	83.59%

	2
	沈阳市
	7897
	24738
	521
	33156
	6.03%

	3
	锦州市
	1109
	12535
	141
	13785
	2.51%

	4
	大连市
	1671
	11126
	87
	12884
	2.34%

	5
	省平台
	1195
	3832
	129
	5156
	0.94%

	6
	辽阳市
	629
	4076
	33
	4738
	0.86%

	7
	盘锦市
	1599
	2789
	0
	4388
	0.80%

	8
	鞍山市
	1691
	2088
	26
	3805
	0.69%

	9
	丹东市
	943
	1439
	4
	2386
	0.43%

	10
	葫芦岛市
	645
	1319
	280
	2244
	0.41%

	11
	朝阳市
	577
	1191
	0
	1768
	0.32%

	12
	抚顺市
	702
	928
	5
	1635
	0.30%

	13
	铁岭市
	685
	771
	13
	1469
	0.27%

	14
	营口市
	270
	920
	8
	1198
	0.22%

	15
	本溪市
	391
	679
	6
	1076
	0.20%

	16
	阜新市
	176
	404
	5
	585
	0.11%

	总    计
	21537
	524009
	4412
	549958
	


二、各业务领域受理情况

三季度，如表2 所示，从各领域12328电话业务类型占比情况来看，除城市客运领域以外，高速公路、道路运输、普通公路等领域投诉举报业务量占比均未超过20%。

表2  三季度各领域12328电话业务类型占比情况

	序号
	领域
	投诉举报
	信息咨询
	意见建议

	
	
	数量
	占比
	数量
	占比
	数量
	占比

	1
	道路运输
	1460
	7.39%
	18143
	91.87%
	146
	0.74%

	2
	城市客运
	18161
	40.55%
	25794
	57.60%
	829
	1.85%

	3
	高速公路
	1359
	0.30%
	452769
	99.01%
	3159
	0.69%

	4
	普通公路等领域
	430
	17.32%
	1950
	78.57%
	102
	4.11%


（一）高速公路

三季度,高速公路领域业务量分布如图4所示，收费和路网服务业务量分别为25.52万件和19.27万件，分别占高速公路业务总量的55.82%和42.14%。养护保通、路政执法等电话业务量共计0.93万件，占高速公路业务总量的2.04%。其中9月份，收费和路网服务业务量分别为8.36万件和6.17万件，分别占高速公路业务总量的56.40%和41.59%。养护保通、路政执法等电话业务量共计0.30万件，占高速公路业务总量的2.01%。
	事项
	件数（件）

	路网服务
	192718

	收费
	255237

	其他事项
	9332

	合计
	457287
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图4  2021年三季度高速公路领域业务量分布
高速公路领域投诉举报业务量中，收费业务量为1096件，占高速公路领域投诉举报业务量的80.65%。主要集中在反映文明服务、称重计量、ETC网点服务、ETC收费结算等问题。
高速公路领域意见建议类业务量中，路网服务业务量为2614件，占高速公路领域意见建议业务量的82.75%，意见建议主要集中在路面有遗撒物或行人对道路通行造成影响等方面；养护保通业务量为245件，占高速公路领域意见建议业务量的7.76%，主要涉及高速公路路面和设备设施损坏、标志标线错误等方面；收费类业务量为213件，占高速公路领域意见建议业务量的6.74%，主要集中在对称重数据有异议、建议收费站调整称台、收费站开口数少等方面。 

高速公路领域信息咨询类业务量中，收费业务量为25.39万件，占高速公路领域信息咨询类业务量的56.08%，意见建议主要集中ECT卡片办理和使用等方面；路网服务业务量为19万件，占高速公路领域意见建议业务量的41.96%，主要集中路况咨询等方面。

（二）城市客运

三季度，城市客运领域业务量分布如图5所示。巡游出租汽车、公共汽电车、网络预约出租车的业务量分别为29761件、8814件、1898件，分别占城市客运业务量的66.45%、19.68%、4.24%。城市交通运行管理、小微型客车租赁、公共自行车、城市渡轮等事项的电话业务量共计4311件，占城市客运业务量的9.63%。其中9月份，巡游出租汽车、公共汽电车、网络预约出租车的业务量分别为10034件、3198件、633件，分别占城市客运业务量的63.32%、20.18%、3.99%。城市交通运行管理、小微型客车租赁、公共自行车、城市渡轮等事项的电话业务量共计1982件，占城市客运业务量的12.51%。
	事项
	件数（件）

	巡游出租汽车
	29761

	公共电单车
	8814

	网络预约出租车
	1898

	其他事项
	4311

	合计
	44784
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图5  2021年三季度道路运输领域业务量分布
城市客运领域投诉举报业务量中，巡游出租汽车12951件，占城市客运领域投诉举报量的71.31%，铁岭、营口、鞍山等地市占比较高，主要集中在拒载、计价议价、绕路等方面；公共汽电车3928件，占城市客运领域投诉举报量的21.63%，沈阳、辽阳、大连等地市占比较高，主要集中在候车时间过长、服务质量差和站外上下客等方面；网络预约出租汽车1128件，占城市客运领域投诉举报量的6.21%，大连、沈阳、鞍山等地市占比较高，主要集中在网约车平台处理投诉不及时及“黑车”非法营运等方面。
城市客运领域意见建议业务量中，公共汽电车470件，占城市客运领域意见建议量的56.69%,主要集中公共汽电车站点设置、线路走向等方面；巡游出租汽车315件，占城市客运领域意见建议量的37.99%，主要集中建议火车站出租车乘降站增加车辆以及疫情防控的建议等方面。

城市客运信息咨询业务量中，巡游出租汽车16495件，占城市客运领域信息咨询量的63.95%，主要是涉及失物找寻，证件办理等方面；公共汽电车4416件，占城市客运领域信息咨询量的17.12%，主要集中咨询公交车首末车时间，公交车站位地点等问题;网络预约出租汽车738件，占城市客运领域信息咨询量的2.86%，主要集中咨询营运证及其从业证件的办理等问题。

（三）道路运输

道路运输领域业务量分布如图6所示，客运汽车站、道路客运、机动车驾驶员培训和道路货物运输的业务量分别为10460件、3482件、2803件和2158件，分别占52.96%、17.63%、14.19%和10.93%。从业人员管理、机动车维修和运政执法等事项共846件。其中9月份，客运汽车站、道路客运、机动车驾驶员培训和道路货物运输的业务量分别为3388件、1235件、872件和738件，分别占51.76%、18.87%、13.32%和11.27%。从业人员管理、机动车维修和运政执法等事项共313件。

	事项
	件数（件）

	客运汽车站
	10460

	道路客运
	3482

	道路货物运输
	2803

	机动车驾驶员培训
	2158

	其他事项
	846

	合 计
	19749
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图6   2021年三季度道路运输领域业务量分布

道路运输领域投诉举报业务量中，机动车驾驶员培训业务量为754件，占道路运输领域投诉举报业务量的51.64%，沈阳、铁岭、盘锦等地市占比较高，主要集中反映驾校练车不及时、教练教学质量差等问题；道路客运业务量为319件，抚顺、丹东、阜新等地市占比较高，占道路运输领域投诉举报业务量的21.85%，主要集中反映乘务员服务质量差等问题。

道路运输领域信息咨询业务量中，客运汽车站10351件，占道路运输领域信息咨询业务量的57.05%，主要咨询客运站内客运班次和票价等问题；道路客运3143件，占道路运输领域信息咨询业务量的17.32%，主要咨询客运站外发车的客车班次等问题。机动车驾驶员培训2033件，占道路运输领域信息咨询业务量的11.21%，主要咨询驾校退费流程等问题；道路货物运输1934件，占道路运输领域信息咨询业务量的10.66%，主要咨询货运道路运输证的办理流程、货损问题反映流程、营运证真伪咨询等问题。

三、典型案例

丹东市12328服务中心作为市交通运输局对外的重要服务窗口，恪守“人民满意交通”宗旨，为做好出租车市场的监管工作，丹东市交通运输综合行政执法队执法人员与12328服务中心联动，针对投诉情节恶劣的投诉举报类案件接诉即办，平均办理时长不超过1个小时，这一做法得到了诉求人充分肯定。 

四、月度考评情况 

    9月份，12328电话系统分为电话受理、工单办理、联网运行三部分进行考评,每部分含若干指标项。电话受理考评结果：人工接通率为96.49%，信息咨询类即时答复率为97.12%，平均等待时长为18秒；工单办理考评结果：限时办结率为99.51%，跨省工单办结率为100%，即时答复满意率为99.05%，抽查回访率为90.16%，回访满意率为99.53%；联网运行考评结果：电话工单生成率为99.86%，通话记录报送率为99.95%，数据报送及时率98.33%，数据规范率为92.29%。具体情况如下（如图7所示）：
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图7   2021年9月份考评情况情况
（一）总体考评情况。9月份，全省共有四个平台满分，分别是省平台、盘锦市、葫芦岛市、阜新市；评分较低的三个分平台为抚顺市、营口市、鞍山市，分别为89.5分、84.5分和79.5分。

（二）电话受理部分（总分29分）。9月份，全省共有十个平台满分,分别是省平台、省交投集团、沈阳市、锦州市、营口市、阜新市、盘锦市、铁岭市、朝阳市、葫芦岛市。其他六个平台分别是大连市（22.5分）、鞍山市（19.0分）、抚顺市（23.5分）、本溪市（28.0分）、丹东市（26.50分）、辽阳市（28.5分）。

（三）工单办理部分（总分36分）。9月份，全省有十三个平台满分,分别是省平台、省交投集团、沈阳市、大连市、抚顺市、本溪市、锦州市、阜新市、辽阳市、盘锦市、铁岭市、朝阳市、葫芦岛市。其他三个平台分别是鞍山市（35.5分）、丹东市（35.5分）、营口市（33.0分）。

（四）联网运行部分（总分35分）。9月份，全省有六个平台满分,分别是省平台、大连市、丹东市、阜新市、盘锦市、葫芦岛市。其他十个平台分别是省交投集团（33.00分）、沈阳市（33.5分）、鞍山市（25.0分）、抚顺市（30.0分）、本溪市（30.0分）、锦州市（34.0分）、营口市（22.5分）、辽阳市（27.0分）铁岭市（32.5分）、朝阳市（34.5分）。

（五）系统运行情况。系统运行稳定性较好，全省各平台系统运行未发生断网情况。

五、下步工作要求

一是9月26日，交通运输部印发了《12328交通运输服务监督热线管理办法》（交运发〔2021〕89号，下称《管理办法》）及《12328交通运输服务监督热线评分办法》（交办运〔2021〕60号，下称《评分办法》）。各相关单位要严格落实《管理办法》《评分办法》有关要求，进一步畅通交通运输投诉举报渠道，提高12328电话服务和管理质量，充分发挥12328电话服务监督作用，不断提升交通运输行业治理能力和公共服务水平。

二是各市交通运输主管部门要积极配合12345热线管理部门开展行业分类、专业知识、政策解读等方面驻场培训，全力做好热线归并后的工作衔接和业务延续；进一步组织12328电话相关工作人员开展“跨省通办”“三检合一”专题培训，结合我为群众办实事等系列活动，着重解决交通运输行业热点、难点、痛点及群众关心的问题，有效提升道路运输政务便民利民惠民服务水平。
三是沈阳、大连、辽阳、鞍山等地要加大网络预约出租汽车领域及公共汽电车领域监管力度，减少候车等候时长、打击“黑车”非法营运等违法行为；铁岭、营口、鞍山等地要加大巡游出租汽车领域监管力度，严格执法打击拒载、计价议价等扰乱运输市场行为；沈阳、铁岭、盘锦等地要加大机动车驾驶员培训领域监管力度，指导督促驾校进一步提升教学质量；抚顺、丹东、阜新等地要加大道路客运领域监管力度，进一步提高乘务人员服务质量。各地要结合实际，创新优化管理服务，为群众优质出行提供运输服务保障。

附件：1.12328电话系统运行服务质量月度考评评分表（9月份）

      2.12328电话系统运行服务质量月度考评评分表（8月份）

      3.12328电话系统运行服务质量月度考评评分表（7月份）
4.12328电话系统运行服务质量业务领域统计表

                      辽宁省交通运输厅                                                           2021年10月26日

送：各位厅领导阅

附件1

12328电话系统运行服务质量月度考评指标项表（2021年9月）
	省市
	排名
	总分
	工单数量（件）
	人工接通率(95%)
	信息咨询类即时答复率(95%)
	平均等待时长(25秒以内)
	限时办结率(95%)
	跨省(地市)工单办结率(90%)
	即时答复满意率(90%)
	抽查回访率(30%)
	抽查回访满意率(90%)
	电话工单生成率(99.5%)
	通话记录报送率(99.9%)
	数据报送及时率(95%)
	数据规范率(99%)
	断网次数(4)
	断网时长(4)

	省平台
	1
	100
	2256
	95.20%
	99.28%
	20
	100.00%
	100.00%
	92.92%
	100.00%
	100.00%
	99.50%
	99.95%
	99.40%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	盘锦市
	2
	100
	1246
	96.32%
	99.73%
	21
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.39%
	95.55%
	99.49%
	100.00%
	95.36%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	葫芦岛市
	3
	100
	1216
	95.28%
	98.80%
	16
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.37%
	92.97%
	99.79%
	99.91%
	95.24%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	阜新市
	4
	100
	200
	96.63%
	100.00%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	97.10%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.41%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	朝阳市
	5
	99.5
	561
	98.63%
	98.37%
	20
	100.00%
	100.00%
	96.43%
	61.86%
	100.00%
	99.81%
	99.82%
	99.37%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	锦州市
	6
	99
	4938
	98.48%
	99.40%
	15
	100.00%
	100.00%
	96.61%
	98.22%
	99.77%
	99.94%
	99.69%
	99.92%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	沈阳市
	7
	98.5
	11623
	100.00%
	99.86%
	22
	98.45%
	97.69%
	100.00%
	99.28%
	99.93%
	99.40%
	99.74%
	99.38%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	省交投集团
	8
	98
	148995
	99.27%
	96.65%
	17
	99.84%
	100.00%
	99.68%
	90.79%
	99.91%
	99.92%
	99.96%
	99.45%
	100.00%
	1
	1.5/1.5

	铁岭市
	9
	97.5
	525
	98.58%
	100.00%
	17
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.60%
	98.31%
	99.78%
	99.80%
	95.35%
	100.00%
	1
	0.3/0.3

	丹东市
	10
	97
	821
	90.03%
	100.00%
	19
	99.69%
	100.00%
	87.50%
	83.18%
	100.00%
	99.83%
	99.88%
	98.67%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	本溪市
	11
	94
	320
	93.13%
	100.00%
	20
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.24%
	100.00%
	100.00%
	96.68%
	100.00%
	1
	139.9/139.9

	大连市
	12
	93.5
	5944
	88.38%
	99.98%
	32
	100.00%
	100.00%
	90.00%
	99.87%
	100.00%
	99.91%
	99.97%
	99.92%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽阳市
	13
	91.5
	1587
	93.75%
	99.93%
	20
	99.49%
	97.44%
	100.00%
	96.41%
	100.00%
	99.80%
	99.87%
	5.57%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	抚顺市
	14
	89.5
	539
	87.34%
	98.98%
	20
	100.00%
	100.00%
	92.00%
	97.56%
	99.47%
	99.81%
	99.24%
	99.52%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	营口市
	15
	84.5
	338
	96.26%
	99.64%
	17
	95.38%
	84.21%
	80.00%
	98.46%
	100.00%
	99.69%
	99.38%
	87.66%
	100.00%
	1
	17.3/17.3

	鞍山市
	16
	79.5
	1382
	82.04%
	97.80%
	17
	100.00%
	100.00%
	88.14%
	79.08%
	100.00%
	99.74%
	99.48%
	36.61%
	100.00%
	0
	0.0/0.0


附件2

12328电话系统运行服务质量月度考评指标项表（2021年8月）
	省市
	排名
	总分
	工单数量（件）
	人工接通率(95%)
	信息咨询类即时答复率(95%)
	平均等待时长(25秒以内)
	限时办结率(95%)
	跨省(地市)工单办结率(90%)
	即时答复满意率(90%)
	抽查回访率(30%)
	抽查回访满意率(90%)
	电话工单生成率(99.5%)
	通话记录报送率(99.9%)
	数据报送及时率(95%)
	数据规范率(99%)
	断网次数(4)
	断网时长(4)

	锦州市
	1
	100
	5040
	98.82%
	99.49%
	15
	99.80%
	100.00%
	96.97%
	97.81%
	99.79%
	99.95%
	99.88%
	97.20%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	盘锦市
	2
	100
	1481
	99.93%
	100.00%
	21
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.82%
	96.42%
	100.00%
	99.93%
	95.70%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	朝阳市
	3
	100
	555
	98.50%
	98.30%
	19
	99.52%
	100.00%
	100.00%
	77.88%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	97.64%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	葫芦岛市
	4
	100
	487
	95.96%
	98.75%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.76%
	95.97%
	100.00%
	100.00%
	97.89%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	阜新市
	5
	100
	206
	100.00%
	99.27%
	19
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.64%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽宁省
	6
	99
	1777
	93.19%
	99.49%
	24
	100.00%
	100.00%
	92.32%
	100.00%
	100.00%
	99.91%
	100.00%
	97.21%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	铁岭市
	7
	99
	466
	95.97%
	99.58%
	16
	100.00%
	100.00%
	85.71%
	99.12%
	98.02%
	100.00%
	100.00%
	95.25%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	营口市
	8
	98.5
	391
	95.01%
	100.00%
	19
	97.32%
	87.50%
	85.71%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	97.96%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	本溪市
	9
	98.5
	328
	91.78%
	100.00%
	20
	100.00%
	100.00%
	91.67%
	100.00%
	98.23%
	100.00%
	100.00%
	99.08%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	省交投集团
	10
	98
	177445
	99.53%
	96.91%
	17
	99.87%
	100.00%
	99.38%
	90.66%
	99.97%
	99.39%
	99.68%
	94.19%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	大连市
	11
	98
	5474
	92.72%
	100.00%
	29
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.56%
	100.00%
	97.53%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	抚顺市
	12
	95
	598
	89.80%
	99.70%
	20
	98.86%
	92.31%
	85.37%
	98.11%
	97.95%
	99.60%
	99.65%
	98.16%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	沈阳市
	13
	91.5
	9759
	88.42%
	99.92%
	21
	92.11%
	72.85%
	96.08%
	99.01%
	99.88%
	99.93%
	99.75%
	98.06%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	丹东市
	14
	89.5
	654
	84.40%
	98.45%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	85.55%
	100.00%
	99.89%
	99.52%
	97.29%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽阳市
	15
	83.5
	1542
	95.94%
	99.53%
	20
	99.07%
	100.00%
	66.67%
	96.76%
	100.00%
	99.94%
	99.80%
	52.71%
	100.00%
	1
	3.3/3.3

	鞍山市
	16
	80
	814
	85.41%
	97.89%
	16
	99.73%
	100.00%
	78.26%
	66.21%
	100.00%
	99.93%
	99.74%
	39.32%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	备注：7月份，营口市因系统升级，导致营口市7月份考核统计有误。经系统重新计算后，营口市7月份的考核总成绩应为95.5分，全省排名应为第13名。


附件3
12328电话系统运行服务质量月度考评指标项表（2021年7月）
	省市
	排名
	总分
	工单数量（件）
	人工接通率(95%)
	信息咨询类即时答复率(95%)
	平均等待时长(25秒以内)
	限时办结率(95%)
	跨省(地市)工单办结率(90%)
	即时答复满意率(90%)
	抽查回访率(30%)
	抽查回访满意率(90%)
	电话工单生成率(99.5%)
	通话记录报送率(99.9%)
	数据报送及时率(95%)
	数据规范率(99%)
	断网次数(4)
	断网时长(4)

	省交投集团
	1
	100
	133100
	99.11%
	96.79%
	17
	99.98%
	100.00%
	99.42%
	90.92%
	99.96%
	99.99%
	99.97%
	99.76%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	锦州市
	2
	100
	3807
	98.98%
	99.60%
	15
	100.00%
	100.00%
	96.26%
	98.52%
	99.69%
	99.91%
	100.00%
	99.90%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	盘锦市
	3
	100
	1461
	98.03%
	99.90%
	20
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	97.42%
	97.36%
	99.93%
	99.93%
	95.35%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	朝阳市
	4
	100
	643
	98.66%
	98.38%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	74.30%
	100.00%
	99.67%
	100.00%
	97.48%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	葫芦岛市
	5
	100
	539
	95.55%
	98.35%
	16
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.64%
	97.09%
	99.49%
	100.00%
	99.08%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	本溪市
	6
	100
	370
	95.34%
	100.00%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.63%
	100.00%
	98.20%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	阜新市
	7
	100
	179
	95.81%
	100.00%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.12%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽宁省
	8
	99.5
	1122
	95.50%
	98.18%
	20
	100.00%
	99.78%
	90.67%
	100.00%
	100.00%
	99.01%
	99.84%
	99.03%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽阳市
	9
	99
	1609
	95.46%
	99.85%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.06%
	100.00%
	99.30%
	99.87%
	99.34%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	大连市
	10
	99
	1549
	93.08%
	100.00%
	20
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.84%
	100.00%
	99.32%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	铁岭市
	11
	96.5
	476
	95.38%
	99.57%
	18
	100.00%
	100.00%
	95.65%
	93.43%
	99.45%
	100.00%
	99.77%
	97.61%
	100.00%
	2
	1.6/0.8

	丹东市
	12
	95.5
	909
	87.66%
	99.42%
	18
	100.00%
	100.00%
	90.00%
	85.64%
	100.00%
	99.88%
	100.00%
	98.61%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	抚顺市
	13
	94
	495
	87.02%
	99.65%
	20
	100.00%
	100.00%
	90.91%
	99.43%
	99.38%
	99.79%
	99.78%
	99.69%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	营口市
	14
	90.5
	469
	94.03%
	97.45%
	19
	98.02%
	100.00%
	100.00%
	92.08%
	98.78%
	100.00%
	99.05%
	90.92%
	100.00%
	1
	1.1/1.1

	沈阳市
	15
	90
	11807
	84.28%
	99.90%
	19
	97.96%
	98.39%
	96.49%
	98.98%
	99.93%
	99.85%
	99.60%
	99.08%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	鞍山市
	16
	80
	1609
	80.56%
	97.39%
	16
	99.87%
	100.00%
	86.84%
	68.19%
	99.81%
	99.92%
	99.74%
	95.54%
	100.00%
	361
	113.1/0.3


附件4
12328电话系统运行服务质量业务领域统计表（三季度）
	序号
	省市
	普通公路
	水路
	道路运输
	城市客运
	海上搜救
	海事
	救助打捞
	高速公路
	铁路（预留）
	民航（预留）
	邮政（预留）
	其他
	合计

	1
	辽宁高速
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	455689
	0
	0
	0
	3996
	459685

	2
	沈阳市
	152
	0
	2198
	18393
	0
	3
	0
	531
	99
	61
	49
	11670
	33156

	3
	锦州市
	216
	0
	8021
	5255
	0
	0
	0
	253
	0
	0
	0
	40
	13785

	4
	大连市
	1000
	26
	3475
	2281
	0
	6
	0
	145
	0
	1
	1
	5976
	12884

	5
	辽宁省
	106
	3
	809
	2520
	1
	2
	0
	140
	12
	6
	22
	1535
	5156

	6
	辽阳市
	63
	0
	3232
	1340
	0
	0
	0
	13
	0
	0
	0
	90
	4738

	7
	盘锦市
	30
	0
	169
	4122
	0
	0
	0
	51
	0
	0
	1
	15
	4388

	8
	鞍山市
	91
	2
	184
	2685
	0
	0
	0
	24
	0
	0
	21
	798
	3805

	9
	丹东市
	20
	0
	152
	2082
	0
	0
	0
	15
	0
	0
	2
	115
	2386

	10
	葫芦岛市
	87
	0
	391
	1451
	0
	2
	0
	240
	0
	0
	0
	73
	2244

	11
	朝阳市
	162
	0
	441
	954
	0
	0
	0
	23
	1
	0
	0
	187
	1768

	12
	抚顺市
	7
	0
	82
	1287
	0
	0
	0
	41
	0
	0
	0
	218
	1635

	13
	铁岭市
	62
	0
	223
	954
	0
	0
	0
	47
	0
	0
	0
	183
	1469

	14
	营口市
	57
	1
	271
	688
	0
	1
	0
	42
	2
	0
	75
	61
	1198

	15
	本溪市
	12
	0
	10
	551
	0
	0
	0
	4
	0
	0
	8
	491
	1076

	16
	阜新市
	34
	0
	91
	221
	0
	0
	0
	29
	0
	0
	2
	208
	585

	总计
	2072
	32
	19749
	44784
	1
	14
	0
	457287
	114
	68
	181
	25656
	549958




