附件2：
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3：
12328电话系统运行服务质量业务领域统计表（2021年7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
	131971
	0
	0
	0
	1129
	133100

	2
	沈阳市
	62
	0
	776
	7004
	0
	2
	0
	221
	29
	19
	6
	3688
	11807

	3
	锦州市
	22
	0
	3005
	703
	0
	0
	0
	66
	0
	0
	0
	11
	3807

	4
	辽阳市
	6
	0
	1124
	455
	0
	0
	0
	5
	0
	0
	0
	19
	1609

	5
	鞍山市
	39
	1
	72
	1141
	0
	0
	0
	12
	0
	0
	9
	335
	1609

	6
	盘锦市
	9
	0
	46
	1479
	0
	0
	0
	11
	0
	0
	0
	4
	1549

	7
	大连市
	144
	8
	502
	768
	0
	1
	0
	41
	0
	1
	0
	0
	1465

	8
	辽宁省
	32
	1
	209
	708
	0
	0
	0
	20
	1
	2
	7
	142
	1122

	9
	丹东市
	9
	0
	59
	752
	0
	0
	0
	8
	0
	0
	0
	81
	909

	10
	朝阳市
	57
	0
	165
	343
	0
	0
	0
	9
	0
	0
	0
	69
	643

	11
	葫芦岛市
	22
	0
	84
	363
	0
	0
	0
	45
	0
	0
	0
	25
	539

	12
	抚顺市
	1
	0
	25
	389
	0
	0
	0
	4
	0
	0
	0
	76
	495

	13
	铁岭市
	13
	0
	61
	316
	0
	0
	0
	20
	0
	0
	0
	66
	476

	14
	营口市
	25
	0
	114
	259
	0
	1
	0
	17
	1
	0
	24
	28
	469

	15
	本溪市
	6
	0
	2
	138
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	6
	217
	370

	16
	阜新市
	5
	0
	27
	62
	0
	0
	0
	13
	0
	0
	0
	72
	179

	总计
	452
	10
	6271
	14880
	0
	4
	0
	132464
	31
	22
	52
	5962
	160148


附件4：
12328电话系统运行服务质量业务量统计表
（2021年7月）
	序号
	省市
	投诉举报
	信息咨询
	意见建议
	合计

	1
	辽宁高速
	416
	131816
	868
	133100

	2
	沈阳市
	2874
	8734
	199
	11807

	3
	锦州市
	313
	3463
	31
	3807

	4
	鞍山市
	763
	838
	8
	1609

	5
	辽阳市
	190
	1416
	3
	1609

	6
	盘锦市
	529
	1020
	0
	1549

	7
	大连市
	517
	946
	2
	1465

	8
	辽宁省
	454
	641
	27
	1122

	9
	丹东市
	359
	549
	1
	909

	10
	朝阳市
	178
	465
	0
	643

	11
	葫芦岛市
	215
	243
	81
	539

	12
	抚顺市
	192
	300
	3
	495

	13
	铁岭市
	219
	255
	2
	476

	14
	营口市
	98
	368
	3
	469

	15
	本溪市
	102
	266
	2
	370

	16
	阜新市
	42
	135
	2
	179

	总    计
	7461
	151455
	1232
	160148



