辽宁省12328热线

运行情况分析
7月份

（工作动态）

 辽宁省交通运输厅运输处              2022年8月18日
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    我省12328交通运输服务监督热线系统（以下简称“12328热线”）运行总体平稳，服务能力不断提升，服务质量持续改善，较好发挥了倾听民声、畅通民意、排忧解难、汇集民智的作用，现将有关情况汇报如下。

一、总体情况

1-7月份，全省共受理有效业务量168.95万件，同比增长29.76%；7月份，我省12328热线共受理业务总量17.13万件，同比增长6.98%。其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为164.48万件、0.29万件和0.39万件，分别占业务总量的96.31%、1.71%和1.97%。具体分布见图1。投诉举报限时办结率99.48%，投诉举报复核率100%、回访满意率100%。
	业务类型
	件数（件）

	投诉举报
	3888

	信息咨询
	164481

	意见建议
	2950

	总   计
	171319
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        图1  2022年7月份12328热线业务总体分布
7月份12328电话业务量排名前5位的分别为：省交投集团162733件、鞍山市2129件、辽阳市752件、铁岭市705件、抚顺市703件。
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                       图2  2022年7月份电话业务量排名前五位的工单数量

  7月份12328电话系统运行考评指标排名前5位的分别为：辽阳市99.53分、锦州市98分、沈阳市97分、葫芦岛市97分、铁岭市97分。其中，辽阳市、锦州市、葫芦岛市持续保持排名前列，铁岭市、沈阳市本月成绩提升较快。
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                          图3   7月份12328电话各市成绩排名

二、业务分布情况

	业务领域
	件数（件）

	高速公路
	162800

	城市客运
	5124

	道路运输
	1626

	普通公路等领域
	1769

	总计
	171319


7月份，高速公路、城市客运、道路运输领域的电话业务量分别162.80万件、0.51万件和0.16万件，分别占业务总量的95.33%、3.00%和0.95%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的0.72%。具体分布见图4。


图4  2022年7月份12328热线业务领域分布
三、物流保通保畅热线咨询投诉方面

7月份，全省各市12328（含12345）热线共受理交通运输类业务14238件，涉及物流保通保畅1078件，占总量的7.57%。其中，12345热线即时办复6525件，涉及物流保通保畅和疫情防控1028件，占比为15.75%；12328受理工单7713件，涉及物流保通保畅50件，占比为0.65%。其中，12328热线办理的涉物流保通保畅业务工单包括：一是投诉举报工单6件（主要涉及货车因未报备不让下高速5件、贴封条1件），均已按期办结并回访；二是信息咨询工单44件（主要涉及车辆通行管控36件、通行证办理发放8件）。

四、月度抽查情况

7月份，省12328热线服务中心组织对14个地市12328电话和微信小程序运行情况进行了抽查，发现如下问题：通过12328微信小程序下发至鞍山、阜新、辽阳、抚顺和本溪的案件未开展回访工作。
五、群众信息咨询排名前5位的事项

群众咨询交通运输服务业务工单共164480件，其中排名前5位的事项分别为高速公路ETC问题，共受理36780件，占比22.36%；高速公路路况咨询问题，共受理45681件，占比27.77%；公共汽电车问题，共受理1333件，占比0.81%；巡游出租汽车问题，共受理1024件，占比0.62%；机动车驾驶员培训问题，共受理430件，占比0.26%。具体详见图5。
群众信息咨询排名前5位的问题及工单数量（单位：件）
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图5   群众信息咨询排名前5位的问题及工单数量

1.高速公路ETC。主要咨询事项为ECT卡片办理9271件，占比25.20%；收费结算5553件，占比15.10%；用户信息查询5239件，占比14.24%。

2.高速公路路况咨询。主要咨询事项为受疫情影响咨询收费站能否正常通行28787件，占比63.02%；日常路况问题6839件，占比14.97%；高速临时管制问题3432件，占比7.51%。

3.公共汽电车。工单量排名前3位的地市为：鞍山市（934件，占比70.07%）、辽阳市（164件，占比12.030%）、抚顺市（89件，占比6.68%）；主要咨询事项为公共汽电车线路问题（266件、占比19.95%）、公交卡办理问题（245件，占比39.91%）、运行间隔问题（137件，占比10.28%）等。
4.巡游出租汽车。工单量排名前3位的地市为：鞍山市（434件，占比42.38%）、抚顺市（162件，占比15.82%）、铁岭市（109件，10.64%）；主要咨询事项为服务问题（586件，占比57.23%）、财物遗失和找回（264件，占比25.78%）等。
5.机动车驾驶员培训。工单量排名前3位的地市为：铁岭市（72件，占比26.08%）、鞍山市（55件，占比19.93%）、辽阳市（42件，占比15.22%）；主要咨询事项为咨询驾校退费标准问题（189件，占比68.48%）、教学质量问题（52件，占比18.84%）等。
六、群众投诉举报排名前5位的事项

群众投诉举报话务工单共计3372件，其中排名前5位的事项分别为巡游出租汽车案件，共受理1695件，占比50.19%；公共汽电车案件，共受理571件，占比16.91%；高速公路案件，共受理374件，占比11.07%；机动车驾驶员培训案件，共受理202件，占比5.98%；网络预约出租汽车案件，共受理119件，占比3.52%。具体详见图6。

群众投诉举报排名前5位的问题及工单数量（单位：件）
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图6  群众投诉举报排名前5位的问题及工单数量
1.巡游出租汽车。工单数量排名前3位的地市为：锦州（198件，占比11.68%）、本溪市（177件，占比10.44%）、沈阳市（175件，占比10.32%）；主要反映问题为计价议价（383件，占比22.59%）、司机服务质量（259件，占比15.28%）、拒载（231件，占比13.63%）等。

2.公共汽电车。工单数量排名前3位的地市为：沈阳（195件，占比34.15%）、铁岭市（80件，占比14.01%）、大连市（56件，占比9.81%）；主要反映问题为公交车运行间隔长（110件，占比19.26%）、公交司乘人员服务质量（99件，占比18.82%）、不按规定路线行驶（72件，占比12.61%）等。

3.高速公路。7月份共受理投诉业务374件。文明服务、养护保通问题仍是本月用户投诉的重点。文明服务投诉量环比上月增加12.17%，投诉重点仍为服务态度与业务操作问题。

4.机动车驾驶员培训。工单数量排名前3位的地市为：锦州市（47件，占比23.27%）、大连市（28件，占比13.86%）、沈阳市（22件，占比10.89%）；主要反映问题为费用纠纷（114件，及占比56.43%）等。

5.网络预约出租汽车。工单数量排名前3位的地市为：大连市（45件，占比37.81%）、沈阳市（35件，占比29.41%）、朝阳市（19件，占比15.96%）；主要反映问题为运营服务（83件，占比69.74%）、非法营运（13件，占比10.92%）等。

各类投诉举报问题已第一时间由各市12328服务中心转至交通运输局相关部门办理，省12328服务中心对全量投诉举报案件进行跟踪、督办、复核，以上投诉举报问题均在规定时间内得到有效解决。本月我省未接到交通运输领域有关营商环境和生产安全投诉举报案件。

七、下步工作安排

    一是各市要主动协调同级12345热线管理部门，确保12345热线向12328热线系统实时全量推送数据。通过12328热线受理的业务工单，各市要采取7×24小时专人值守等方式，将工单转换至12328系统，并实时全量报送至部级12328系统。省厅、省营商环境局将每日对12328热线工单办理、数据实时上传情况进行抽查，定期通报抽查结果，并适时将相关情况抄送属地人民政府。

    二是各市要加强对投诉举报业务的运行管理，严格按照及时报送、限时办结、全量回访、差评整改等规定，尤其对涉及物流保通保畅的投诉举报业务工单，要即报即查、即接即办、“动态清零”，严禁以任何理由、任何方式截留、篡改数据。

三是各市要严格按照考评要求，不断提升投诉举报类案件的办理效率，确保投诉举报类24小时办结率、投诉举报类5日办结率、投诉举报类平均办理时长稳步提升。

附件：1. 7月份12328电话系统运行服务质量月度考评

        指标项表

    2. 7月份12328电话业务量区域分布

	排名
	地市
	总分
	万人工单数量
	工单分类正确率
	信息咨询类工单即时答复率
	非投诉举报类限时办结率
	转办工单回访率
	一次办结率
	差评整改率
	投诉举报类限时办结率
	投诉举报类24小时办结率
	投诉举报类5日办结率
	投诉举报类平均办结时长
	投诉举报类回访满意率
	投诉举报月度分析报告
	数据及时报送率
	数据规范率
	断网时长
	复核2次未通过

	1
	辽阳
	99.53
	4.63
	99.06%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	377.46
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	2
	锦州
	98
	1.45
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	238
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	3
	铁岭
	97
	2.98
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	92.41%
	100%
	1377.88
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	4
	葫芦岛
	97
	1.68
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	69.29%
	100%
	2170.63
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	5
	沈阳
	97
	0.64
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	709.71
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	6
	丹东
	96
	0.08
	100%
	100%
	99%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	188
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	7
	盘锦
	95.71
	1.24
	99.42%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	96.55%
	98.52%
	687.8
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	8
	省交投集团
	94.71 
	37.79
	99.98%
	99.01%
	99.19%
	100%
	99.95%
	100%
	99.59%
	95.04%
	97.11%
	877.98
	99.56%
	已开展
	100%
	99.99%
	0分钟
	0次

	9
	大连
	94.44
	0.48
	98.88%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	73.55%
	100%
	3392.58
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	10
	营口
	94.335
	2.91
	98.97%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	68.42%
	100%
	3404.37
	100%
	已开展
	100%
	99.85%
	0分钟
	0次

	11
	本溪
	92.35
	4.32
	99.48%
	100%
	100%
	100%
	99.61%
	100%
	100%
	41.11%
	99.21%
	3600.61
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	12
	省平台
	91
	0.03
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	0%
	100%
	9951
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	13
	朝阳
	88.77
	1.14
	98.16%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	17.56%
	96.95%
	7998
	100%
	已开展
	100%
	99.69%
	0分钟
	0次

	14
	阜新
	83.50
	1.18
	88.14%
	95.35%
	100%
	100%
	99.33%
	100%
	100%
	47.83%
	91.30%
	5016.97
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	15
	鞍山
	81.77
	6.98
	91.53%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	33.91%
	34.20%
	8606.23
	100%
	未开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	16
	抚顺
	76.05
	4.5
	92.93%
	100%
	80%
	100%
	100%
	100%
	96.58%
	0.34%
	17.12%
	15518.76
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次


附件1         2022年7月份12328电话系统运行服务质量月度考评指标项表
附件2：

      2022年7月份12328电话业务量区域分布

	序号
	省市
	投诉举报
	信息咨询
	意见建议
	合计
	占比

	1
	省交投集团
	374
	159649
	2710
	162733
	94.99%

	2
	鞍山市
	220
	1908
	1
	2129
	1.24%

	3
	辽阳市
	203
	515
	34
	752
	0.44%

	4
	铁岭市
	188
	506
	11
	705
	0.41%

	5
	抚顺市
	222
	477
	4
	703
	0.41%

	6
	省平台
	521
	132
	26
	679
	0.40%

	7
	营口市
	19
	655
	1
	675
	0.39%

	8
	沈阳市
	434
	135
	5
	574
	0.34%

	9
	本溪市
	228
	318
	0
	546
	0.32%

	10
	葫芦岛市
	327
	12
	74
	413
	0.24%

	11
	锦州市
	323
	57
	19
	399
	0.23%

	12
	大连市
	285
	43
	45
	373
	0.22%

	13
	朝阳市
	257
	7
	2
	266
	0.16%

	14
	阜新市
	122
	43
	16
	181
	0.11%

	15
	盘锦市
	161
	11
	0
	172
	0.10%

	16
	丹东市
	4
	13
	2
	19
	0.01%

	总    计
	3888
	164481
	2950
	171319
	



    报送：各位厅领导

分送：各市交通运输局、省服务中心、厅机关各处室，省交投集团

联系电话：024-23252829             邮箱：jttzhys@163.com



