附  件
河南省12328电话运行管理考评细则
	考评内容
	考评指标
	分值
	计分标准

	业务受理

（31分）
	工单数量
	6
	由高到低阶梯排序，第1名得6分，第2-3名得4分，第4-5名得3.75分，第6-7名得3.5分，以此类推，第26-27名得1分，第28名得0.75分

	
	人工接通率
	10
	人工接通率=人工接听量/转接人工量*100%；

达到95%的，得10分；低于95%达到90%的，每下降1%扣0.5分；低于90%的，每下降1%扣1分

	
	信息咨询类即时答复率
	5
	达到95%的，得5分；每下降1%扣0.5分。

	
	平均等待
时长
	10
	等待时长=通话开始时刻-12328电话呼叫时刻

25秒以内的，得10分；超过25秒不超过40秒的，每超过3秒扣1分；超过40秒的，每超过1秒扣1分

	业务办理

（36分）
	限时办结率
	10
	达到95%的，得10分；低于95%达到90%的，每下降1%扣0.5分；低于90%的，每下降1%扣1分

	
	跨市（县）工单办结率
	8
	达到90%的，得8分；低于90%达到70%的，每下降5%扣0.5分；低于70%的，每下降5%扣1分；系统不具备跨省工单转办功能的不得分

	
	即时答复满意率
	6
	达到90%的，得6分；低于90%达到80%的，每下降2%扣0.5分；低于80%的，每下降1%扣0.5分

	
	抽查回访率
	7
	达到30%的，得7分；低于30%达到25%的，每下降1%扣0.5分；低于25%的，每下降1%扣1分；其中抽查投诉工单量不低于抽查量的80%，每少10%扣1分

	
	回访满意率
	5
	达到90%的，得5分；低于90%达到85%的，每下降1%扣0.5分；低于85%的，每下降1%扣1分

	运行管理
	荣誉奖励
	≤5
	被评为青年文明号、三八红旗集体、工作先进单位，获得相应荣誉者；或被电视、报纸、网络等新闻媒体做正面宣传报道的。省（部）级加3分，市（厅）级加2分

	
	信息报送
	≤5
	每月报送的典型案例，由省交通运输厅整理上报后，被交通运输部采用的，1例加1分。对省中心要求报送的信息资料和文件等，不能按时上报的，每次扣0.5分

	
	批评曝光
	≤5
	被省级以上通报的，每次扣3分；被省交通运输厅工作组或领导通报的，每次扣2分；被群众投诉，经查情况属实的扣1分

	
	督导检查
	≤10
	省中心日常采取：人工抽听录音、抽查工单；系统检查座席在线、示忙情况；现场督导运行管理状况等形式，不定时对各省辖市、直管县运行管理情况进行督导检查，对查出的问题每个扣0.5分


注：
1.考评数据主要以系统提取数据为准，对省中心检查出的问题，会以截图或录音的形式留有依据。

2.省中心督导检查出的问题（每月的信息上报情况），在当月考评中直接加（扣）分，其他项目的增、减分均在年度考评中实施。

3.在年度考评中，累积加分不超过5分，累积减分不超过10分。

4.考评指标计分保留两位小数，不足0.01分的按0.01分计算，每项最低得分均为0分。
5.考评排名按省辖市、省直管县（市）两个层级分别进行。
