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附件2：
12328电话系统运行服务质量月度考评指标项表（2021年5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
	3569
	97.98%
	99.71%
	15
	100.00%
	100.00%
	99.21%
	97.66%
	100.00%
	100.00%
	99.89%
	98.69%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	大连市
	2
	100
	1339
	98.20%
	99.78%
	19
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.76%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.21%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	盘锦市
	3
	100
	1276
	95.83%
	99.88%
	19
	100.00%
	100.00%
	90.00%
	98.42%
	97.96%
	99.91%
	100.00%
	97.39%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	葫芦岛市
	4
	100
	916
	99.29%
	98.75%
	15
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.45%
	97.35%
	100.00%
	100.00%
	98.26%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	朝阳市
	5
	100
	395
	99.34%
	98.18%
	18
	98.39%
	100.00%
	100.00%
	82.26%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.49%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	本溪市
	6
	100
	175
	95.12%
	99.25%
	21
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	97.67%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.79%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	阜新市
	7
	100
	66
	100.00%
	100.00%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	94.78%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽宁省
	8
	99
	852
	98.16%
	97.88%
	28
	100.00%
	100.00%
	92.00%
	100.00%
	100.00%
	99.78%
	100.00%
	98.42%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	省交投集团
	9
	98
	120973
	99.49%
	96.45%
	17
	99.98%
	100.00%
	99.62%
	90.93%
	99.96%
	99.98%
	99.99%
	99.17%
	100.00%
	1
	0.3/0.3

	沈阳市
	10
	98
	9386
	95.00%
	99.93%
	13
	97.50%
	99.17%
	93.55%
	99.51%
	100.00%
	99.16%
	99.76%
	98.63%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	抚顺市
	11
	98
	482
	92.29%
	100.00%
	20
	100.00%
	100.00%
	94.29%
	99.53%
	96.98%
	99.79%
	99.79%
	98.90%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	铁岭市
	12
	97.5
	423
	96.30%
	98.19%
	17
	100.00%
	100.00%
	95.00%
	90.79%
	99.19%
	100.00%
	99.76%
	97.98%
	100.00%
	1
	0.3/0.3

	丹东市
	13
	95
	837
	94.97%
	99.38%
	18
	98.58%
	100.00%
	100.00%
	77.62%
	100.00%
	99.85%
	98.91%
	98.48%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	营口市
	14
	88.5
	314
	76.08%
	98.85%
	20
	98.18%
	93.75%
	91.67%
	96.36%
	100.00%
	99.39%
	100.00%
	92.81%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	鞍山市
	15
	83.5
	1087
	78.17%
	97.75%
	16
	100.00%
	100.00%
	90.00%
	69.74%
	100.00%
	100.00%
	99.90%
	93.65%
	100.00%
	30
	10.0/0.3

	辽阳市
	16
	38
	102
	0%
	0%
	0
	100.00%
	100.00%
	0%
	100%
	100%
	99.86%
	0%
	73.08%
	100.00%
	0
	0


附件3：
12328电话系统运行服务质量业务领域统计表（2021年5月）
	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
	省交投集团
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	119979
	0
	0
	0
	995
	120974

	2
	沈阳市
	26
	0
	757
	5395
	0
	0
	0
	185
	24
	10
	1
	2988
	9386

	3
	锦州市
	9
	0
	2776
	739
	0
	0
	0
	37
	0
	0
	0
	8
	3569

	4
	大连市
	106
	8
	427
	751
	0
	3
	0
	43
	1
	0
	0
	0
	1339

	5
	盘锦市
	12
	0
	47
	1203
	0
	0
	1
	9
	0
	0
	0
	4
	1276

	6
	鞍山市
	11
	0
	84
	810
	0
	0
	0
	11
	0
	0
	3
	168
	1087

	7
	葫芦岛市
	19
	2
	205
	597
	0
	0
	0
	69
	0
	0
	0
	24
	916

	8
	辽宁省
	16
	2
	155
	544
	0
	1
	0
	24
	0
	0
	3
	107
	852

	9
	丹东市
	5
	7
	41
	769
	0
	0
	0
	5
	0
	0
	0
	10
	837

	10
	抚顺市
	0
	0
	34
	372
	0
	0
	0
	16
	1
	1
	1
	57
	482

	11
	铁岭市
	9
	0
	51
	282
	0
	0
	0
	16
	0
	0
	0
	65
	423

	12
	朝阳市
	11
	0
	106
	248
	0
	0
	0
	4
	1
	0
	0
	25
	395

	13
	营口市
	7
	0
	76
	174
	0
	0
	0
	36
	0
	0
	10
	11
	314

	14
	本溪市
	7
	0
	5
	70
	0
	0
	0
	8
	0
	0
	3
	82
	175

	15
	阜新市
	2
	0
	14
	72
	0
	0
	0
	8
	0
	0
	1
	47
	144

	16
	辽阳市
	0
	0
	10
	92
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	102

	总计
	240
	19
	4788
	12118
	0
	4
	1
	120450
	27
	11
	22
	4591
	142271


附件4：
12328电话系统运行服务质量业务量统计表
（2021年5月）
	序号
	省市
	投诉举报
	信息咨询
	意见建议
	合计

	1
	省交投集团
	470
	119423
	1081
	120974

	2
	沈阳市
	2050
	7151
	185
	9386

	3
	锦州市
	368
	3150
	51
	3569

	4
	大连市
	409
	925
	5
	1339

	5
	盘锦市
	440
	834
	2
	1276

	6
	鞍山市
	461
	622
	4
	1087

	7
	葫芦岛市
	228
	558
	130
	916

	8
	辽宁省
	338
	471
	43
	852

	9
	丹东市
	347
	486
	4
	837

	10
	抚顺市
	211
	271
	0
	482

	11
	铁岭市
	146
	276
	1
	423

	12
	朝阳市
	120
	275
	0
	395

	13
	营口市
	50
	262
	2
	314

	14
	本溪市
	40
	133
	2
	175

	15
	阜新市
	56
	88
	0
	144

	16
	辽阳市
	93
	0
	9
	102

	总    计
	5827
	134925
	1519
	142271


备注：辽阳市102件工单，为27件省平台转办工单和75件5月份之前受理的工单。5月份辽阳市无电话受理工单。


