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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6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
	150010
	99.42%
	97.18%
	17
	99.84%
	100.00%
	99.52%
	91.14%
	100.00%
	99.98%
	99.99%
	99.75%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	锦州市
	2
	100
	3372
	99.22%
	99.45%
	15
	100.00%
	100.00%
	98.22%
	97.57%
	100.00%
	99.97%
	99.97%
	99.66%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	盘锦市
	3
	100
	1418
	98.82%
	100.00%
	20
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.29%
	96.13%
	100.00%
	100.00%
	99.57%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	大连市
	4
	100
	1299
	97.11%
	99.89%
	20
	100.00%
	100.00%
	90.91%
	99.73%
	100.00%
	99.92%
	99.92%
	98.72%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽宁省
	5
	100
	997
	95.82%
	95.52%
	20
	100.00%
	100.00%
	90.33%
	100.00%
	100.00%
	99.59%
	100.00%
	99.26%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	葫芦岛市
	6
	100
	902
	98.50%
	99.63%
	16
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.72%
	99.24%
	100.00%
	100.00%
	98.72%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	朝阳市
	7
	100
	684
	98.22%
	97.51%
	18
	99.66%
	100.00%
	100.00%
	73.72%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.60%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	本溪市
	8
	100
	287
	95.05%
	100.00%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.46%
	100.00%
	100.00%
	99.56%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	阜新市
	9
	100
	209
	98.99%
	97.60%
	18
	98.78%
	100.00%
	100.00%
	98.78%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	沈阳市
	10
	99
	9952
	97.29%
	99.91%
	15
	93.58%
	91.20%
	93.44%
	99.40%
	99.95%
	99.38%
	99.86%
	99.28%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽阳市
	11
	99
	1167
	92.53%
	100.00%
	18
	96.77%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.91%
	98.82%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	铁岭市
	12
	97
	480
	96.21%
	97.77%
	18
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	88.94%
	98.38%
	100.00%
	100.00%
	97.17%
	100.00%
	2
	1.4/0.7

	营口市
	13
	94.5
	341
	100.00%
	98.62%
	19
	98.18%
	94.74%
	94.44%
	96.36%
	100.00%
	98.92%
	100.00%
	92.13%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	丹东市
	14
	93.5
	843
	93.92%
	99.60%
	18
	100.00%
	100.00%
	81.25%
	83.09%
	100.00%
	100.00%
	99.88%
	97.58%
	100.00%
	3
	5.7/1.4

	抚顺市
	15
	93
	519
	88.66%
	98.92%
	20
	99.59%
	100.00%
	91.18%
	99.59%
	99.52%
	99.80%
	99.61%
	99.92%
	100.00%
	1
	0.5/0.5

	鞍山市
	16
	75.5
	1135
	84.33%
	96.80%
	16
	99.80%
	100.00%
	97.50%
	65.66%
	99.69%
	99.81%
	99.91%
	82.36%
	100.00%
	133
	39.6/0.3


附件3：
12328电话系统运行服务质量业务领域统计表（2021年6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
	148989
	0
	0
	0
	1059
	150048

	2
	沈阳市
	61
	0
	772
	5678
	0
	1
	1
	144
	19
	4
	3
	3270
	9953

	3
	锦州市
	27
	0
	2685
	584
	0
	0
	0
	67
	0
	0
	0
	9
	3372

	4
	盘锦市
	16
	0
	53
	1331
	0
	0
	0
	11
	0
	0
	0
	8
	1419

	5
	大连市
	137
	6
	508
	609
	0
	3
	0
	34
	0
	0
	0
	2
	1299

	6
	辽阳市
	4
	0
	856
	277
	0
	0
	0
	6
	0
	0
	0
	24
	1167

	7
	鞍山市
	33
	0
	74
	784
	0
	0
	0
	13
	0
	0
	4
	227
	1135

	8
	辽宁省
	22
	0
	199
	599
	0
	0
	0
	21
	0
	0
	4
	152
	997

	9
	葫芦岛市
	32
	0
	163
	594
	0
	3
	0
	85
	0
	0
	0
	25
	902

	10
	丹东市
	12
	0
	76
	704
	0
	0
	0
	3
	0
	0
	0
	48
	843

	11
	朝阳市
	28
	0
	170
	410
	0
	0
	0
	11
	3
	0
	0
	62
	684

	12
	抚顺市
	3
	0
	29
	419
	0
	0
	0
	8
	0
	0
	2
	58
	519

	13
	铁岭市
	12
	0
	62
	321
	0
	0
	0
	18
	0
	0
	0
	67
	480

	14
	营口市
	17
	2
	107
	233
	0
	0
	0
	9
	1
	0
	21
	13
	403

	15
	本溪市
	16
	0
	11
	101
	0
	0
	0
	4
	0
	0
	4
	151
	287

	16
	阜新市
	15
	0
	35
	115
	0
	0
	0
	9
	0
	0
	2
	59
	235

	总计
	435
	8
	5800
	12759
	0
	7
	1
	149432
	23
	4
	40
	5234
	173743


附件4：
12328电话系统运行服务质量业务量统计表
（2021年6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
	482
	148604
	962
	150048

	2
	沈阳市
	1959
	7809
	185
	9953

	3
	锦州市
	228
	3101
	43
	3372

	4
	盘锦市
	468
	950
	1
	1419

	5
	大连市
	364
	929
	6
	1299

	6
	辽阳市
	46
	1109
	12
	1167

	7
	鞍山市
	478
	657
	0
	1135

	8
	辽宁省
	351
	602
	44
	997

	9
	葫芦岛市
	246
	543
	113
	902

	10
	丹东市
	335
	501
	7
	843

	11
	朝阳市
	283
	401
	0
	684

	12
	抚顺市
	239
	277
	3
	519

	13
	铁岭市
	208
	269
	3
	480

	14
	营口市
	75
	327
	1
	403

	15
	本溪市
	77
	205
	5
	287

	16
	阜新市
	107
	125
	3
	235

	总    计
	5946
	166409
	1388
	173743



