辽宁省12328热线

运行情况分析
5月份

（工作动态）

 辽宁省交通运输厅运输处             2022年6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

1-5月份，全省共受理有效业务量128.06万件，同比增长32.26%；5月份，我省12328热线共受理业务总量20.84万件，同比增长46.49%。其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为20.33万件、0.21万件和0.30万件，分别占业务总量的97.55%、1.03%和1.41%。具体分布见图1。投诉举报限时办结率100%，投诉举报复核率100%、回访满意率99.98%。
	业务类型
	件数（件）

	投诉举报
	2957 

	信息咨询
	203309 

	意见建议
	2149 

	总   计
	208415
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        图1  2022年5月份12328热线业务总体分布
二、业务分布情况

5月份，道路运输、城市客运、高速公路领域的电话业务量分别为0.13万件、0.30万件和20.09万件，分别占业务总量的0.64%、1.42%和96.38%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的0.96%，“其它”业务量占业务总量的0.59%。具体分布见图2。
	业务领域
	件数（件）

	高速公路
	200880

	城市客运
	2964

	道路运输
	1340

	普通公路等领域
	1991

	其他
	1240

	总计
	208415
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图2  2022年5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

5月份，全省各市12328（含12345）热线共受理交通运输类业务22503件，涉及物流保通保畅7283件，占总量的32.36%。其中，12345热线即时办复15821件，涉及物流保通保畅和疫情防控6546件，占比为41.37%；12328受理工单6682件，涉及物流保通保畅737件，占比为11.03%。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97件（主要涉及货车因未报备禁止进入属地62件、有重点管控区行程禁止进入属地17件、贴封条7件及其他问题），均已按期办结并回访；二是信息咨询工单601件（主要涉及车辆通行管控519件、通行证办理发放41件及其他问题）；三是意见建议工单39件（主要涉及统一解答疫情防控政策13件、通行证办理9件及其他问题）。
四、月度抽查情况

5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，发现以下问题：一是鞍山市对接系统内工单转换不及时，没有按照要求当日工单当日全量转换；二是通过微信小程序转办的案件中，辽阳市、鞍山市接收案件不及时。

五、5月份群众信息咨询排名前5位的事项

群众咨询交通运输服务排名前5位的事项及工单数量见图3。

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3   群众信息咨询排名前5位的问题及工单数量

1. 高速公路路网服务。共受理86679件，主要咨询事项为收费站口能否正常通行77403件，占比89.29%；日常路况3244件，占比3.74%；高速堵车问题1379件，占比1.59%。

2. 高速公路ETC。共受理25631件，主要咨询事项为用户信息查询4164件，占比16.24%；收费结算3561件，占比13.89%；卡片办理600件，占比2.26%。 

3.巡游出租汽车。工单量排名前3位的地市为：铁岭市（97件）、抚顺市（95件）、本溪市（64 件）；主要咨询事项为油补、财物遗失和找回等。

4.公共汽电车。工单量排名前3位的地市为：抚顺市（93件）、辽阳市（67件）、沈阳市（59件）；主要咨询事项为公共汽电车运行间隔、首末车时间等。

5.道路货物运输。工单量排名前3位的地市为：辽阳市（196件）、铁岭市（44件）、大连（25件）；主要咨询事项为从业资格办理和审验、跨省通办等。

六、5月份群众投诉举报排名前5位的事项

群众咨询交通运输服务排名前5位的事项及工单数量见图4。

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4  群众投诉举报排名前5位的问题及工单数量

1.巡游出租汽车服务。工单数量排名前3位的地市为：本溪市（171件）、盘锦市（168件）、朝阳市（143件）；主要反映问题为出租车拼客、拒载、绕路、司机服务质量、私家车非法营运等。

2.公共汽电车运行。工单数量排名前3位的地市为：铁岭市（110件）、沈阳市（108件）、大连市（98件）；主要反映问题为公交车运行间隔长、到站不停、公交司乘人员服务质量等。

3.机动车驾驶员培训。工单数量排名前3位的地市为：锦州市（41件）、大连市（32件）、沈阳市（15件）；主要反映问题为费用纠纷、服务质量等。
4.网络预约出租汽车。工单数量排名前3位的地市为：大连市（59件）、沈阳市（26件）、铁岭市（19件）；主要反映问题为平台管理、爽约、收费、票据等。

5.道路货物运输。工单数量排名前3位的地市为：大连市（43件）、盘锦市（10件）、本溪市（7件）；主要反映问题为普通货物运输、危险货物运输、大件运输等。

    七、下步工作安排

  一是各市要注重对出租汽车行业、公交行业日常监管，不断规范网约车平台经营行为，提高驾校服务水平。建立日常监管与稽查执法相协调的工作机制，落实行业监管职责，通过开展执法专项整治行动，有序规范企业和个体经营者运输经营行为。

二是各市要及时将12345热线管理部门同步传输至12328热线系统的话务工单及省平台转办的微信工单在一个工作日内进行全量接收转换，确保12328热线话务工单高效办理。

    三是各市要按照省厅与省营商环境局联合印发《关于进一步做好全省物流保通保畅热线咨询及工单办理工作的通知》要求，充分发挥我省12345热线与12328热线“双号并行”组合优势，实现即时答复、受理转办、跟踪督办、复核回访的全闭环办理流程，全力做好我省物流保通保畅工作。
    附件：1. 12328热线运行服务质量月度考评评分表

    2. 2022年5月份12328热线业务量区域分布

	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
	铁岭
	97.935
	3.21
	99.87%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	91.67%
	100%
	1450.65
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	2
	锦州
	97.925
	2.41
	99.85%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.65%
	99.65%
	388.01
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	3
	本溪
	97.2
	7.45
	99.70%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.35%
	88.93%
	99.02%
	1111.36
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	4
	盘锦
	97.105
	1.61
	98.21%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	94.78%
	99.13%
	794.72
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	5
	葫芦岛
	96.815
	1.1
	99.63%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	73.46%
	100%
	2231.22
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	6
	省交投集团
	96.11
	30.81
	99.62%
	99.11%
	99.81%
	98.76%
	100.00%
	100.00%
	99.73%
	96.98%
	98.35%
	607.74
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	7
	大连
	93.9175
	0.69
	100.00%
	98.67%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	56.20%
	100%
	4178.26
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	8
	沈阳
	90.645
	0.45
	95.29%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	80.83%
	98.06%
	2475.69
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	9
	省平台
	89
	0.07
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	66.67%
	66.67%
	6534.33
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	10
	朝阳
	88.925
	0.81
	97.85%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	71.63%
	98.56%
	2708.48
	100.00%
	未开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	11
	抚顺
	81.38
	5.98
	74.85%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.38%
	23.24%
	95.68%
	7813.02
	100.00%
	未开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	12
	阜新
	81.19
	0.54
	94.38%
	22.22%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	44.83%
	86.21%
	5497.93
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	13
	丹东
	81.1
	0.03
	92.22%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	41.67%
	41.67%
	10117.67
	100.00%
	未开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	14
	辽阳
	81
	3.85
	22.89%
	100.00%
	0.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	82.56%
	100%
	1965.74
	100.00%
	未开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	15
	鞍山
	78.98
	0.59
	49.24%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.98%
	100.00%
	100.00%
	36.59%
	45.12%
	10912.18
	98.63%
	未开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	16
	营口
	78.395
	0.65
	90.79%
	99.30%
	66.67%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	71.43%
	71.43%
	5149.29
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次


附件1         2022年5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5月份12328热线业务量区域分布

	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
	181
	199430
	1906
	201517
	96.69%

	2
	抚顺市
	137
	896
	5
	1038
	0.50%

	3
	本溪市
	292
	724
	2
	1018
	0.49%

	4
	铁岭市
	202
	569
	5
	776
	0.37%

	5
	锦州市
	280
	356
	15
	651
	0.31%

	6
	辽阳市
	75
	532
	10
	617
	0.30%

	7
	省平台
	278
	281
	23
	582
	0.29%

	8
	大连市
	389
	85
	57
	531
	0.25%

	9
	沈阳市
	289
	131
	13
	433
	0.21%

	10
	葫芦岛市
	200
	6
	76
	282
	0.14%

	11
	朝阳市
	258
	1
	1
	260
	0.12%

	12
	盘锦市
	209
	26
	1
	236
	0.11%

	13
	鞍山市
	81
	95
	27
	203
	0.10%

	14
	营口市
	5
	144
	4
	153
	0.07%

	15
	阜新市
	76
	18
	1
	95
	0.05%

	16
	丹东市
	5
	15
	3
	23
	0.00%

	总    计
	2957
	203309
	2149
	208415
	


备注：因省营商局数据传输问题导致沈阳市、抚顺市部分工单数据缺失，已协调补录。

    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



