12328交通运输服务监督电话系统运行服务质量考评暂行办法
　
　　第一章 总 则
　　第一条 为进一步规范和加强12328交通运输服务监督电话系统（以下简称12328电话系统）运行管理工作，提升电话系统服务质量，提高交通运输便民利民服务水平，根据《12328交通运输服务监督电话管理办法》等有关规定，制定本办法。
　　第二条 12328电话系统运行服务质量考评工作坚持公开、公平、公正和服务导向、标准统一、分级实施、动态管理的原则。
　　第三条 12328电话系统运行服务质量考评对象为省级交通运输主管部门和省级12328电话服务中心。
　　第四条 12328电话系统运行服务质量考评工作由交通运输部负责组织实施。
　　第二章 考评内容
　　第五条 12328电话系统运行服务质量考评内容包括电话受理、业务办理、联网运行和其他事项四个方面。
　　第六条 电话受理重点考评12328电话接听效率和服务质量，考评指标包括：
　　（一）工单数量：12328电话系统所受理的工单总量。
　　（二）人工接通率：人工接听量与人工排队量的比率。
　　（三）信息咨询类即时答复率：即时答复的信息咨询类工单量与信息咨询类工单总量的比率。
　　（四）平均等待时长：从来电人拨打12328电话到获得服务的平均时长。
　　第七条 业务办理重点考评工单承办单位的办理效率和办理质量，考评指标包括：
　　（一）限时办结率：限时办结的转办工单量与转办工单总量的比率。
　　（二）跨省工单办结率：限时办结的跨省工单量与本省接收的跨省工单总量的比率。
　　（三）即时答复满意率：来电人对话务员电话服务质量评价为满意、非常满意的即时答复工单量与参与评价的即时答复工单总量的比率。
　　（四）抽查回访率：抽查回访的转办工单量与办结的转办工单总量的比率。
　　（五）回访满意率：抽查回访得到满意、非常满意评价的转办工单量与参与评价的抽查回访转办工单总量的比率。
　　第八条 联网运行重点考评12328电话系统联网运行质量和系统运行维护情况，考评指标包括：
　　（一）电话工单生成率：生成工单的通话记录数量与通话记录总量的比率。
　　（二）通话记录报送率：有通话记录的工单量与电话渠道工单总量的比率。
　　（三）数据及时报送率：按时报送工单记录和来电记录的数量占应当报送工单记录和来电记录总量的比率。
　　（四）数据规范率：符合《交通运输服务监督电话系统 第3部分：数据交换与信息共享接口技术要求》标准规定格式和业务逻辑的数据量与系统报送数据总量的比率。
　　（五）断网次数：省级平台与部级平台联网运行中断的次数。省级平台（部级平台）每10分钟内主动向部级平台（省级平台）发起心跳检测，实现双向检测，部级平台收到和发送两次心跳检测请求时长均超过10分钟则判断为一次断网。
　　（六）断网时长：系统处于断网状态持续的时间。
　　第九条 其他事项考评指标包括：
　　（一）荣誉奖励：12328电话服务中心或工作人员获得省市级以上表彰并授予荣誉称号。
　　（二）电话工单覆盖地市数量：通过设置省级12328电话服务中心远程坐席或单独建设市级电话受理系统受理12328电话业务的地市数量。暂不具备条件的，经交通运输部同意，可暂由省级12328电话服务中心集中受理。
　　（三）24小时服务：本省辖区内地市级12328电话实行7×24小时人工座席和自动语音服务的情况。
　　（四）批评曝光：12328电话服务中心或工作人员被有关部门通报批评或新闻媒体曝光的情况。
　　第三章 考评程序
　　第十条 12328电话系统运行服务质量考评分月度考评和年度考评。每自然月进行月度考评，年末依据全年总体情况进行年度考评。
　　第十一条 月度考评实行计分制，满分100分，考评内容包括第六、七、八条规定的考评指标；年度考评在月度考评平均得分的基础上，考评内容增加第九条规定的考评指标。考评结果按最终得分从高到低进行排名。
　　第十二条 第九条考评指标中的相关材料应当于次年1月份前5个工作日内报送至交通运输部。
　　第十三条 考评工作采取系统自动统计为主、随机抽查为辅的形式进行。对弄虚作假、谎报瞒报，经核查属实的，予以通报批评，考评结果判定为不合格。
　　第十四条 考评结果应当公示，公示期为5个工作日。对考评结果有异议的，可在公示期内提请核对修正。公示期结束后，交通运输部以适当形式对考评结果予以公布。
　　第十五条 12328电话系统运行服务质量考评结果将作为交通运输部评优推优的重要参考。
　　第四章 附 则
　　第十六条 省级交通运输主管部门可参照本办法，并结合当地实际情况制定本辖区12328电话系统运行服务质量考评办法。
　　第十七条 本办法由交通运输部负责解释。
　　第十八条 本办法自2018年1月1日起施行。
