辽宁省12328热线

运行情况分析
10月份

（工作动态）

 辽宁省交通运输厅运输处             2022年11月15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

1-10月份，全省共受理有效业务量236.39万件，同比增长36.95%；10月份，我省12328热线共受理业务总量24.99万件，同比增长26.14%。其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为23.86万件、0.24万件和0.89万件，分别占业务总量的95.47%、0.95%和3.58%。具体分布见图1。
	业务类型
	件数（件）

	投诉举报
	8949

	信息咨询
	238593

	意见建议
	2379

	总   计
	249921


[image: image6.png]2.54%

TEERIEHI2.84%

RTHEIZA.78%.

I A B589.84%




 图1  2022年10月份12328热线业务总体分布
10月份12328电话业务量排名前5位的分别为：省交投集团224530件、沈阳市6672件、大连市4124件、锦州市3221件、营口市1693件。[image: image2.png]226530
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  图2  2022年10月份电话业务量排名前五位的工单数量

10月份12328电话系统运行考评指标排名前5位的分别为：锦州市99.86分、营口市98.37分、抚顺市97.79分、大连市96.47分、辽阳市96.06分。
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                     图3   2022年10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
	224530

	城市客运
	11947

	道路运输
	7093

	普通公路
等领域
	6351

	总计
	249921


10月份，高速公路、城市客运、道路运输领域电话业务量分别22.45万件、1.19万件和0.71万件，分别占业务总量的89.84%、4.78%和2.84%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的2.54%。具体分布见图4。

图4   2022年10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

10月份，全省各市12328（含12345）热线共受理交通运输类业务33822件，涉及物流保通保畅3456件，占总量的10.22%。其中，12345热线即时办复8714件，涉及物流保通保畅和疫情防控1941件，占比为22.27%；12328受理工单25108件，涉及物流保通保畅1515件，占比为6.03%。12328热线涉及物流保通保畅业务工单包括：一是投诉举报工单233件（主要涉及货车因未报备不让下高速141件、贴封条14件、消杀3件、疫情防控政策13件、核酸检测7件、重点管控行程55件）；二是信息咨询工单1282件（主要涉及疫情防控政策949件、车辆通行管控245件、通行证办理发放67件、核酸检测1件、消杀3件、重点管控行程9件、贴封条8件）。
月度抽查情况

10月份，省12328热线服务中心组织对14个地市12328电话运行情况进行了抽查，发现如下问题：一是发现部分地市12345回传工单不及时，如阜新、锦州、鞍山、葫芦岛、营口、丹东。二是发现部分地市转换工单不及时，如辽阳、丹东、鞍山、阜新。

五、群众信息咨询排名前5位的事项

群众信息咨询工单共238593件，其中排名前5位的事项分别为高速公路路况咨询问题，共受理89982件，占比37.71%；高速公路ETC问题，共受理30186件，占比12.65%；巡游出租汽车问题，共受理2968件，占比1.24%；普通公路路网服务问题，共受理2757件，占比1.16%；客运汽车站问题，共受理2252件，占比0.94%。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.高速公路路况咨询。主要咨询事项为:疫情管控问题71951件，占比79.96%；日常路况问题7002件，占比7.78%；临时管制问题4425件，占比4.92%。

2.高速公路ETC。主要咨询事项为:ETC卡片办理8336件，占比27.62%；用户信息查询6030件，占比19.98%；收费结算4825件，占比15.98%。

3.巡游出租汽车。工单量排名前3位的地市为：沈阳市（960件，占比32.35%）、盘锦市（632件，21.29%）、大连市（355件，占比11.96%）；主要咨询事项为:文明服务问题（881件，占比29.68%）、财物遗失和找回问题（757件，占比25.51%）、计价议价问题（423件，占比14.25%）等。
4.普通公路路网服务。工单量排名前3位的地市为：锦州市（703件，占比25.50%）、阜新市（601件，占比21.80%）、抚顺市（583件，占比21.15%）；主要咨询事项为：临时管制问题（2578件，占比93.51%）、公众参与问题（53件，占比1.92%）等。
5.客运汽车站。工单量排名前3位的地市为：锦州市（2143件，占比95.16%）、大连市（28件，占比1.24%）、鞍山市（22件，占比0.98%）；主要咨询事项为：售票服务问题（2207件，占比98.00%）、服务态度问题（11件，占比0.49%）等。

六、群众投诉举报排名前5位的事项

群众投诉举报工单共8949件，其中排名前5位的事项分别为巡游出租汽车问题，共受理3680件，占比41.12%；公共汽电车问题，共受理2058件，占比23.00%；机动车驾驶员培训问题，共受理433件，占比4.84%；道路货物运输问题，共受理426件，占比4.76%；网络预约出租汽车问题，共受理389件，占比4.35%。具体详见图6。
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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：沈阳市（1394件，占比37.88%）、大连市（331件，占比8.99%）、盘锦市（294件，占比7.99%）。主要反映问题为：计价议价问题（1046件，占比28.42%）、绕路问题（508件，占比13.80%）、文明服务问题（492件，占比13.37%）等。

2.公共汽电车。工单数量排名前3位的地市为：沈阳市（1279件，占比62.15%）、大连市（328件，占比15.94%）、铁岭市（135件，占比6.56%）。主要反映问题为：公交司乘人员服务问题（586件，占比28.47%）、公交车运行间隔问题（501件，占比24.34%）、到站不停问题（301件，占比14.63%）等。

3.机动车驾驶员培训。工单数量排名前3位的地市为：大连市（130件，占比30.02%）、沈阳市（85件，占比19.63%）、铁岭市（37件，占比8.55%）。主要反映问题为：费用纠纷问题（286件，占比66.05%）、考试预约与报名问题（43件，占比9.93%）、规范服务问题（35件，占比8.08%）等。

4.道路货物运输。工单数量排名前3位的地市为：大连市（178件，占比41.78%）、阜新市（52件，占比12.21%）、盘锦市和鞍山市（各均18件，占比4.23%）。主要反映问题为：普通货物运输问题（373件，占比87.56%）、危险货物运输问题和大件运输问题（各均14件，占比3.29%）等。

5.网络预约出租汽车。工单数量排名前3位的地市为：沈阳市（240件，占比61.70%）、大连市（123件，占比31.62%）、朝阳市（6件，占比1.54%）。主要反映问题为：公交司乘人员服务问题（586件，占比28.47%）、收费问题（79件，占比20.31%）、文明服务问题和管理问题（各均72件，占比18.51%）等。

各类投诉举报问题已第一时间由各12328服务中心转至相关部门办理，省12328服务中心已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。

七、先进做法

1.省交通运输厅联合省12345召开全省12328（12345）热线线上视频培训会议。为进一步规范全省12328热线运行管理工作，强化12328与12345热线工单办理沟通衔接，不断提高热线办理的质量和效率，提升来电群众的满意度，10月14日上午，省交通运输厅联合省12345热线通过视频会议方式召开全省12328（12345）热线培训会议。培训会上，厅运输处张博文通报了辽阳市12328热线工单分类问题整改落实情况，以及8月以来各地市12345、12328存在的典型问题，并对全省进一步发挥12328热线作用，更好服务交通运输保通保畅工作提出明确要求。会议部署有关工作后，省12345热线管理部王莹对全省12345热线前端话务坐席人员工单记录、定性分类等方面进行重点培训；省12328服务中心李晓琳对全省12328工单办理人员规范工单转换、强化跟踪督办等方面进行系统培训。

2.部分地市交通运输局、12328服务中心启动应急预案保证12328工作人员7*24小时值班值守，确保热线畅通稳定运行。10月份，我省部分地市疫情散发，防疫管控政策收紧，全省12328热线业务量持续增加。为确保群众咨询信息、反映问题能够得到及时有效回应和解决，鞍山、抚顺、锦州、铁岭、朝阳等市交通运输局和12328服务中心迅速启动应急预案，积极协调本市疾控部门办理通行证，采取有效措施为工作人员正常到岗创造条件，严格落实7*24小时值班值守制度，加强夜间值班人员力量，确保12328工单办理工作不断档、不停摆，持续保障热线畅通稳定运行。

八、下步工作安排

一是督促各市加强工作研判和值班值守工作，保障热线畅通稳定运行。加强对本市疫情管控带来影响的预判，采取有效措施保障工作人员正常到岗，防止因人员缺岗造成本市12328热线运行停滞、影响数据回传到部等情况发生。进一步落实好7*24小时值班值守制度，加强夜间值班人员力量，有效应对突发情况，确保12328工单办理工作不断档、不停摆，持续保障热线畅通稳定运行。

二是推动各市12328工单办理全流程实现标准化管理，保证数据传输及时有效。组织各市严格按照省12328热线管理办法和交通运输部相关技术标准，对各市12328工单转换、点选、回访、回传等各环节实行标准化管理，保证受理的工单数据及时全量传输到部12328系统。对未能实现数据实时传输、业务办理时限、不符合传输规范要求的工单，要认真查找原因，及时沟通协调同级12345查堵问题漏洞，抓好整改落实，不断提高工单分类准确率和数据回传效率。

三是持续对全省各级12328热线服务和运行管理开展常态化监督检查，提高业务办理质量效率。组织各市对省平台每日拨测，以及自查过程中发现的问题，要坚持举一反三、立行立改。尤其对物流保通保畅、纾困解难等高频咨询事项，要建立热点政策迅速反应和知识库高效维护机制，强化人员培训；对层层加码、“一刀切”、恶意压低运价扰乱市场秩序和侵害货车司机合法权益等行为，要坚持即报即查、即接即办，不断提高12328热线业务办理的质量和效率。

附件：1.10月份12328电话系统运行服务质量月度

考评指标项表

2.10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
	锦州
	99.86
	11.89
	99.72%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	166.7分钟
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	2
	营口
	98.37
	7.18
	98.74%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	132.74分钟
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	3
	抚顺
	97.79
	5.36
	98.38%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	155.15分钟
	100%
	已开展
	99.90%
	100%
	0分钟
	0次

	4
	大连
	96.47
	5.34
	99.00%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	186.1分钟
	100%
	已开展
	99.94%
	100%
	0分钟
	0次

	5
	辽阳
	96.06
	3.45
	98.19%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	865.89分钟
	100%
	已开展
	99.93%
	100%
	0分钟
	0次

	5
	省交投集团
	95.610 
	52.03
	99.98%
	99.63%
	99.62%
	100%
	100%
	100%
	100%
	99.36%
	99.68%
	442.13分钟
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	7
	丹东
	95.3775
	4.69
	97.86%
	97.27%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	121.71分钟
	100%
	已开展
	97.76%
	100%
	0分钟
	0次

	8
	本溪
	94.74
	5.46
	99.86%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	55.18%
	100%
	3786.92分钟
	100%
	已开展
	99.62%
	100%
	0分钟
	0次

	9
	沈阳
	93.785
	7.41
	99.57%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	22.33%
	100%
	5751.77分钟
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	10
	铁岭
	93.71
	2.6
	99.84%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	75.78%
	100%
	2701.5分钟
	100%
	已开展
	99.58%
	100%
	0分钟
	0次

	11
	省平台
	88.225
	0.03
	98.45%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	39.39%
	48.48%
	11885.7分钟
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	12
	阜新
	87.655
	9.44
	84.91%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	50%
	81.40%
	5826.59分钟
	100%
	已开展
	99.31%
	100%
	0分钟
	0次

	13
	葫芦岛
	86.005
	2.84
	99.13%
	100%
	94.44%
	100%
	100%
	100%
	100%
	72.87%
	96.12%
	2563.88分钟
	100%
	已开展
	100%
	100%
	0分钟
	0次

	14
	朝阳
	79.935
	3.17
	99.34%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	91.35%
	13.51%
	48.38%
	13127.52分钟
	100%
	已开展
	98.53%
	100%
	0分钟
	0次

	15
	盘锦
	78.605
	9.41
	96.25%
	99.78%
	66.67%
	100%
	100%
	100%
	97.95%
	15%
	60.45%
	10527.75分钟
	100%
	已开展
	99.06%
	100%
	0分钟
	0次

	16
	鞍山
	76.355
	2.99
	95.18%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	91.16%
	0.20%
	12.45%
	16234.64分钟
	100%
	已开展
	97.53%
	100%
	0分钟
	0次


附件1         2022年10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10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
	371
	222239
	1920
	224530
	89.84%

	2
	沈阳市
	3135
	3418
	119
	6672
	2.67%

	3
	大连市
	1333
	2663
	128
	4124
	1.65%

	4
	锦州市
	286
	2919
	16
	3221
	1.29%

	5
	营口市
	364
	1325
	4
	1693
	0.68%

	6
	阜新市
	287
	1273
	29
	1589
	0.64%

	7
	盘锦市
	376
	922
	2
	1300
	0.52%

	8
	丹东市
	474
	549
	13
	1036
	0.41%

	9
	抚顺市
	149
	777
	1
	927
	0.37%

	10
	朝阳市
	322
	558
	5
	885
	0.35%

	11
	鞍山市
	326
	532
	2
	860
	0.34%

	12
	本溪市
	412
	319
	5
	736
	0.29%

	13
	葫芦岛市
	196
	463
	13
	672
	0.27%

	14
	铁岭市
	398
	219
	11
	628
	0.25%

	15
	辽阳市
	255
	300
	10
	565
	0.23%

	16
	省平台
	265
	117
	101
	483
	0.19%

	总    计
	8949
	238593
	2379
	249921
	



    报送：各位厅领导

分送：各市交通运输局，省交通运输事务服务中心、省交通运输事业发展中心，厅机关各处室，省交投集团

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


