辽宁省12328热线

运行情况分析
3月份

（工作动态）

 辽宁省交通运输厅运输处             2023年4月17日

    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

3月份，全省共受理有效业务量10.38万件，同比减少65.05%。其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为8.99万件、0.25万件和1.13万件，分别占业务总量的86.65%、2.45%和10.89%。具体分布见图1。
	业务类型
	件数（件）

	投诉举报
	11312

	信息咨询
	89977

	意见建议
	2547

	总   计
	103836
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图1  2023年3月份12328热线业务总体分布

3月份，12328电话业务量排名前5位的分别为：省交投集团78778件、沈阳市9123件、大连市3964件、锦州市2664件、鞍山市1536件。[image: image2.png]78778
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  图2  2023年3月份电话业务量排名前五位的工单数量

3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99.65分、省交投集团97.81分、丹东市97.61分、葫芦岛市97.47分、营口市96.49分。
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                     图3   2023年3月份12328电话各市成绩排名

二、业务分布情况

3月份，高速公路、城市客运、道路运输领域电话业务量分别7.88万件、1.56万件和0.64万件，分别占业务总量的75.87%、15.06%和6.12%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的2.95%。具体分布见图4。
	业务领域
	件数（件）

	高速公路
	78778

	城市客运
	15639

	道路运输
	6353

	普通公路等领域
	3066

	总  计
	103836
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图4   2023年3月份12328热线业务领域分布

三、月度抽查情况

3月份，省12328热线服务中心对14个地市12328电话运行情况进行抽查，部分地市案件转换不及时，如鞍山。在对各地市交通运输部微信小程序案件进行督办时发现，部分地市接收案件不及时，如辽阳、鞍山、朝阳；部分地市案件接收后不及时办结，如鞍山。
四、群众信息咨询排名前5位的事项

3月份，群众信息咨询工单共89977件，其中排名前5位的事项分别为高速公路ETC问题，共受理34734件，占比38.60%；高速公路路况咨询问题，共受理14778件，占比16.42%；巡游出租汽车问题，共受理4141件，占比4.60%；客运汽车站问题，共受理1953件，占比2.17%；公共汽电车问题，共受理1220件，占比1.36%。具体详见图5。
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图5   2023年3月份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:ETC卡片办理问题11923件，占比34.33%；用户信息查询问题6771件，占比19.49%；收费结算问题5098件，占比14.68%。

2.高速公路路况咨询。主要咨询事项为：日常路况问题6414件，占比43.40%；施工影响问题3312件，占比22.41%；恶劣天气问题2591件，占比17.53%。
3.巡游出租汽车。工单量排名前3位的地市为：沈阳市（1512件，占比36.51%）、盘锦市（468件，占比11.30%）、鞍山市（338件，占比8.16%）；主要咨询事项为：财物遗失问题（1259件，占比30.40%）、计价议价问题（797件，占比19.25%）、文明驾驶问题（640件，占比15.46%）等。
4.客运汽车站。工单量排名前3位的地市为：锦州市（1885件，占比96.52%）、鞍山市（12件，0.61%）、朝阳市（10件，占比0.51%）；主要咨询事项为:售票服务问题（1905件，占比97.54%）、服务态度问题（17件，占比0.87%）等。
5.公共汽电车。工单量排名前3位的地市为：沈阳市（722件，占比59.18%）、大连市（256件，占比20.98%）、辽阳市（50件，占比4.10%）；主要咨询事项为：线路问题（342件，占比28.03%）、运行间隔问题（182件，占比14.92%）、文明服务问题（152件，占比12.46%）等。

五、群众投诉举报排名前5位的事项

3月份，群众投诉举报工单共11312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5154件，占比45.56%；公共汽电车问题，共受理2172件，占比19.20%；机动车驾驶员培训问题，共受理941件，占比8.32%；网络预约出租汽车问题，共受理734件，占比6.49%；道路货物运输问题，共受理343件，占比3.03%。具体详见图6。
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图6  2023年3月份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（1907件，占比37.00%）、鞍山市（501件，占比9.72%）、大连市（369件，占比7.16%）。主要反映问题为：计价议价问题（1438件，占比27.90%）、绕路问题（794件，占比15.41%）、拒载问题（620件，占比12.03%）等。

2.公共汽电车。工单数量排名前3位的地市为：沈阳市（1459件，占比67.17%）、大连市（294件，占比13.54%）、铁岭市（82件，占比3.78%）。主要反映问题为：运行间隔问题（505件，占比23.25%）、司乘人员服务问题（425件，占比19.57%）、线路问题（283件，占比13.03%）等。

3.机动车驾驶员培训。工单数量排名前3位的地市为：沈阳市（376件，占比39.96%）、大连市（209件，占比22.21%）、鞍山市（93件，占比9.88%）。主要反映问题为：收费问题（652件，占比69.29%）、培训效果问题（84件，占比8.93%）、考试预约与报名问题（74件，占比7.86%）等。

4.网络预约出租汽车。工单数量排名前3位的地市为：沈阳市（489件，占比66.62%）、大连市（160件，占比21.80%）、朝阳市（29件，占比3.95%）。主要反映问题为：平台管理问题（436件，占比59.40%）、收费问题（63件，占比8.58%）、文明驾驶问题（59件，占比8.04%）等。

5.道路货物运输。工单数量排名前3位的地市为：大连市（155件，占比45.19%）、沈阳市（45件，占比13.12%）、营口市（29件，占比8.54%）。主要反映问题为：普通货物运输服务质量问题（159件，占比46.36%）、普通货物运输安全问题（51件，占比14.87%）、大件运输服务质量问题（50件，占比14.58%）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。

六、典型案例及先进做法
（一）多地市重拳出击，不断提升12328服务效能

3月28日，阜新市交通运输综合行政执法队投诉举报科在市队四楼会议室组织召开《关于提高投诉件24小时办结率》的会议，阜新市交通运输综合行政执法队副队长金晓军、阜新市交通运输综合行政执法队投诉举报科科长唐文主持会议，各承办单位负责人及具体工作人员参加会议。会议强调，要严格落实办理时限、提高及时答复率、切实提高阜新12328诉求件24小时、5日办结率，进一步提升我市12328办理成绩。会议要求，各承办单位高度重视，立行立改、全面整改，进一步提升思想认识，强化服务观念，提高办理质效，不断优化我市营商环境。

葫芦岛市交通运输综合行政执法队领导高度重视此项工作，每个大队设专人承办12328业务，把责任落实到人，定期开展培训，提升服务意识和办件质量，要求各大队严格遵守 12328 工单办理流程及办理时限，对信息咨询工单要求相关大队立即办复；对意见建议类工单要求相关大队认真记录，及时与诉求人沟通；对投诉举报类工单第一时间进行调查取证，疑难案件走访处理，并将案件办理结果及时通知诉求人。遇到群众集中反映的焦点热点问题，加强与诉求人的沟通，切实了解群众诉求，力求高效、高质量解决群众诉求，力争达到诉求人满意。在不懈的努力下，市交通运输综合行政执法队从最初的案件办结率92%、部门反馈率67.00%、群众满意率66.67%，全部提升至100%。

为提升服务质量，落实省交通运输厅辽东南片区12328现场交流会议精神，丹东市交通运输局副局长王用文同志高度重视12328服务工作，亲自监管抓落实，多方面沟通、协调。市交通运输综合行政执法队方明朗副队长带领12328服务中心相关人员，积极与市营商环境建设局12345便民热线进行沟通，在系统平台、投诉举报诉求件等多方面加强对接，工作效率明显提高。我市12328服务中心克服人员少，业务量多的困难，科学合理安排班次，保证24小时在岗。建立12328服务中心工单分派群，及时把工单分派各部门，提高效率。各部门主要负责人在进行接收工单后，根据工单内容指定执法人员进行处理，切实提高了整体运行效率。

4月6日上午，铁岭市交通运输局分管局长唐卓然在公汽公司主持召开关于妥善处理城市公交诉求问题，创建文明城市专题会议。本次会议传达了创建文明城市相关文件精神及近期对12345和12328市民服务热线的相关工作部署和要求。现场交流近阶段12345和12328热线反映的城市公交比较集中的问题、探讨解决方案。重点加强驾驶员文明培训、安全驾驶、严罚严管错误收款退费流程简化便民等问题，如何在车辆更新不足的情况下，尽量缩短间隔时间，方便市民出行。如何降低诉求数量、诉求办理满意度等，提升集团诉求办理成绩。会议要求，公汽公司要高度重视，认真办理诉求案件，减少驾驶员态度差、危险驾驶案件，严审回复内容，提高回访质量。对重点案件进行督办，对不满意案件，要求进行二次办理，力争解决问题，提升群众满意率。

（二）积极参与各项评选，充分展现12328别样风貌

3月初，沈阳市纪委开展“清风窗口”评选活动，沈阳市12328服务中心积极参评，并按照市纪委《关于落实<沈阳市开展“清风窗口”评选活动试点实施方案>》要求，切实压实“清风窗口”的责任、强化“清风窗口”的自律、形成“清风窗口”的风尚，切实增强争做清风窗口建设标杆单位的思想自觉和责任担当，时刻以 “微笑、耐心、细致、高效、至诚、畅通”优良传统及优势，持续推进清风窗口建设,切实改进工作作风，提高窗口管理工作水平和服务质量，充分展示沈阳交通人良好精神风貌。
七、下步工作安排
各市要坚持问题导向，做实、做细12328运行管理和工单办理等各项工作，进一步发挥12328热线对优化行业营商环境的重要作用。一是完善与12345的沟通协调机制，创新方式方法，积极与12345开展联合培训、支部共建、座谈交流，形成工作合力，推动12345更加积极主动向12328实时全量推送数据，共同推进热线“接得更快、分得更准、办得更实”。二是切实加强12328组织领导和日常调度，发挥各市交通运输局牵头抓总作用，强化人员和经费保障，建立完善与各业务部门齐抓共管的沟通协调与工单调度机制，组建工单办理调度群、召开月度工作协调会，切实提高工单办理质量和效率。三是全面强化12328日常运行管理，用好省市12328工作联络微信群，加强对本市工单的拨测抽查和网络通畅监测，积极协调同级12345持续开展好自动对接工作，坚持按月分析本市12328运行情况，认真研读省厅通报，积极整改存在问题，迅速找准补齐短板。四是持续加大省级督办力度，加强对投诉举报类工单的转办、督办和分析研判，认真做好省级督办事项的调查核实和处置结果上报，重点解决好企业群众关心关注的突出问题，助力行业营商环境不断优化。

附件：1.3月份12328电话系统运行服务质量月度考评

指标项表

2.3月份12328电话业务量区域分布

                            辽宁省交通运输厅

                            2023年4月17日

	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
	99.65 
	9.53
	99.46%
	99.85%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	96.93%
	99.83%
	367.92分钟
	100.00%
	已开展
	99.84%
	100.00%
	0分钟
	0次

	2
	省交投集团
	97.81 
	22.01
	100.00%
	99.24%
	99.82%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	94.69%
	99.56%
	791.38分钟
	100.00%
	已开展
	99.98%
	100.00%
	0分钟
	0次

	3
	丹东
	97.61 
	4.16
	97.36%
	98.72%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.75%
	99.75%
	315.7分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	4
	葫芦岛
	97.47 
	3.32
	99.38%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.41%
	100.00%
	378.33分钟
	100.00%
	已开展
	99.79%
	99.88%
	0分钟
	0次

	5
	营口
	96.49 
	4.37
	99.61%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.70%
	93.67%
	99.70%
	1211.64分钟
	100.00%
	已开展
	99.96%
	100.00%
	0分钟
	0次

	6
	沈阳
	93.89 
	9.88
	99.79%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	15.40%
	99.70%
	5526.53分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	99.99%
	0分钟
	0次

	7
	铁岭
	93.54 
	2.50 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	94.84%
	98.57%
	1555.93分钟
	100.00%
	已开展
	99.08%
	100.00%
	0分钟
	0次

	8
	鞍山
	92.67 
	4.50 
	97.73%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	82.31%
	98.70%
	1883.4分钟
	100.00%
	已开展
	99.60%
	100.00%
	0分钟
	0次

	9
	朝阳
	92.39 
	2.82
	99.75%
	99.72%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	88.32%
	99.62%
	1942.43分钟
	100.00%
	已开展
	99.03%
	100.00%
	0分钟
	0次

	10
	抚顺
	92.37 
	3.32
	98.09%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	73.73%
	100.00%
	2730.87分钟
	100.00%
	已开展
	98.64%
	100.00%
	0分钟
	0次

	11
	省平台
	92.00 
	0.02
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	40.00%
	100.00%
	6991.5分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	12
	大连
	91.62 
	5.02
	95.43%
	99.95%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	82.44%
	96.75%
	1915.67分钟
	100.00%
	已开展
	99.81%
	100.00%
	0分钟
	0次

	13
	阜新
	91.00 
	1.98
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	58.62%
	99.31%
	4576.41分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	14
	盘锦
	90.85 
	7.01
	99.69%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	34.78%
	93.36%
	5485.85分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	15
	辽阳
	90.04 
	3.39
	99.45%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	29.20%
	99.64%
	5493.95分钟
	100.00%
	已开展
	98.62%
	100.00%
	0分钟
	0次

	16
	本溪
	90.00 
	4.15
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	37.62%
	99.37%
	4850.4分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	138分钟
	0次


附件1         2023年3月份12328电话系统运行服务质量月度考评指标项表
附件2

       2023年3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
	76903
	1501
	78778
	75.87%

	2
	沈阳市
	4673
	3995
	455
	9123
	8.79%

	3
	大连市
	1353
	2202
	409
	3964
	3.82%

	4
	锦州市
	563
	2092
	9
	2664
	2.57%

	5
	鞍山市
	820
	710
	6
	1536
	1.48%

	6
	营口市
	310
	739
	1
	1050
	1.01%

	7
	盘锦市
	382
	582
	7
	971
	0.94%

	8
	丹东市
	439
	478
	14
	931
	0.90%

	9
	朝阳市
	466
	359
	4
	828
	0.80%

	10
	葫芦岛市
	314
	499
	14
	827
	0.80%

	11
	铁岭市
	362
	246
	6
	614
	0.59%

	12
	抚顺市
	184
	403
	6
	593
	0.57%

	13
	本溪市
	302
	242
	3
	547
	0.53%

	14
	省平台
	393
	59
	88
	540
	0.52%

	15
	辽阳市
	244
	284
	2
	530
	0.51%

	16
	阜新市
	133
	184
	22
	339
	0.33%

	总    计
	11312
	89977
	2547
	103836
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