附件1
12328电话系统业务绩效分析报表

填报单位：
                                                                                                                         201    年第    季度

	领域
	事项
	序号
	投诉举报

（件）
	信息咨询

（件）
	意见建议

（件）
	业务量

（件）
	占比

（%）
	同比

（%）
	环比

（%）
	即时

答复率（%）
	限时

办结率

（%）
	抽查

回访率

（%）
	处理

满意率

（%）

	甲
	乙
	丙
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	公路
	规划立项
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	工程建设
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	质量安全
	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	建设市场
	4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	路网服务
	5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	公路收费
	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	养护保通
	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	技术管理
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	路政执法
	9
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	其他
	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	——
	11
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	水路
	水路

旅客运输
	12
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	水路

货物运输
	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	港口管理
	14
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	航道管理
	15
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	规划立项
	16
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	工程建设
	17
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	质量安全
	18
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	建设市场
	19
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	技术管理
	20
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	水路执法
	21
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	其他
	22
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	——
	23
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	道路

运输
	道路

旅客运输
	24
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	道路

货物运输
	25
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	枢纽场站
	26
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	车辆

技术管理
	27
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	汽车维修
	28
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	机动车

驾驶员培训
	29
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	汽车租赁
	30
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	国际运输
	31
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	运政执法
	32
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	其他
	33
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	——
	34
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	城市

客运
	公共

汽电车
	35
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	城市轨道
	36
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	出租汽车
	37
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	城市轮渡
	38
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	运政执法
	39
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	其他
	40
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	——
	41
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	海上

搜救
	人命救助
	42
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	环境救助
	43
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	财产救助
	44
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	其他
	45
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	——
	46
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	海事
	通航管理
	47
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	船舶监督
	48
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	船舶检验
	49
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	船员管理
	50
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	安全监督
	51
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	危管防污
	52
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	企业

安全审核
	53
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	航海保障
	54
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	海事执法
	55
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	其他
	56
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	——
	57
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	救助

打捞
	打捞

行业管理
	58
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	潜水员管理
	59
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	救捞标准
	60
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	水下

工程标准
	61
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	救捞

技术咨询
	62
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	其他
	63
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	——
	64
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	总计
	65
	
	
	
	
	——
	——
	——
	——
	——
	——
	——


单位负责人：               统计负责人：               填表人：                联系电话：                                报出日期： 201    年    月    日 
填表说明：1.统计范围：包括本行政区域12328电话（含过渡期仍延续使用的原有服务监督电话），以及网站、微信、微博、短信、移动客户端（APP）、电子邮件、传真和其他社会公益服务监督电话系统转办受理的投诉举报、信息咨询、意见建议事项，不包含高速公路救援、水上遇险求助等应急救助业务。

2.填报单位：省级交通运输主管部门。

3.指标说明及表内逻辑关系：

（1）业务量（第4列）为1列、2列、3列数据的总和。

（2）其他（10行、22行、33行、40行、45行、56行、63行）是指本行政区域内涵盖于某领域但本表该领域所列事项未能包含的其他事项。

（3）合计（11行、23行、34行、41行、46行、57行、64行）是指该领域所有事项电话业务件数的总和。

如：1行+2行+3行+4行+5行+6行+7行+8行+9行+10行=11行，……其后类推。

（4）占比（第5列）是指本季度某事项电话业务量占所在领域各事项电话业务量合计的百分比。

如：1行（占比）=1行（电话业务量）/11行（合计）×100%，……其后类推。

（5）同比（第6列）是指本季度某事项（或所在领域事项合计）电话业务量相对于上年同一季度的增长率。

如：1行（同比）=1行（电话业务量）/上年同一季度本表1行（电话业务量）×100%-1，……其后类推。

（6）环比（第7列）是指本季度某事项（或所在领域事项合计）电话业务量相对于上一季度的增长率。

如：1行（环比）=1行（电话业务量）/上一季度本表1行（电话业务量）×100%-1，……其后类推。

（7）总计（第65行）是指11行、23行、34行、41行、46行、57行、64行数据的总和。

（8）即时答复率（第8列）指按《12328交通运输服务监督电话管理办法》规定，已即时答复的某一事项件数占该事项业务量（第4列）的百分比。

（9）限时办结率（第9列）是指按《12328交通运输服务监督电话管理办法》第十九条规定，已限时办结的某一事项件数占该事项业务量（第4列）的百分比。

（10）抽查回访率（第10列）是指按《12328交通运输服务监督电话管理办法》第二十三条规定，已抽查回访的某一事项件数占该事项已办结业务量的百分比。

（11）处理满意率（第11列）是指按《12328交通运输服务监督电话管理办法》第二十三条规定，抽查回访某一事项得到基本满意以上评价的电话业务件数占该事项抽查回访总件数的百分比。

4.占比、同比、环比、即时答复率、限时办结率、抽查回访率、处理满意率保留小数点后一位。
1

