辽宁省12328热线

运行情况
10月份

（工作动态）

 辽宁省交通运输厅运输处             2021年11月30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177.21万件，比去年同期增长27.26%。10月份，我省业务受理总量增长明显。如图1、图2所示，10月份我省12328热线共受理有效业务量（以下简称业务量）17.54万件，比去年同期增长60.26%，增长较为明显。主要原因是受交通事故、特殊天气、车流量及交通管制影响，导致高速公路领域信息咨询量大幅增长。其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为16.65万件、0.16万件和0.73万件，分别占业务总量的94.92%、0.89%和4.19%。
	业务类型
	件数（件）

	投诉举报
	7353

	信息咨询
	166531

	意见建议
	1558

	总   计
	175442


[image: image4.png]wass
96928




        图1  2021年10月份12328热线业务量分布情况
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图2  近两年10月份12328热线业务量变化情况
高速公路业务量占较大。如图3所示，各业务领域中，涉及道路运输、城市客运、高速公路领域的电话业务量分别为0.55万件、1.55万件和14.47万件，分别占业务总量的3.17%、8.84%和82.46%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的0.42%，“其它”业务量占业务总量的5.11%。

	业务领域
	件数（件）

	高速公路
	144662

	城市客运
	15517

	道路运输
	5554

	普通公路等领域
	750

	其他
	8959

	总计
	175442
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图3  2021年10月份12328热线业务领域分布
服务质量保持平稳。10月份，人工接通率为97.5%，信息咨询类即时答复率为97.02%，平均等待时长为18秒，限时办结率为99.69%，跨省工单办结率为100%，即时答复满意率为97.52%，抽查回访率为91.08%，回访满意率为99.73%，电话工单生成率为99.53%，通话记录报送率为99.95%，数据报送及时率97.76%，数据规范率为92.43%。其中，数据报送规范率较低，主要原因是与12345便民政务热线实现转接后，部分地市转接后的市民来电号码显示为“12345”，工单数据上传至交通运输部时，五位的短号码被视为不规范来电号码，故导致我省数据报送规范率较低。

全省有2个平台业务量超万件。如表1所示，从区域（领域）分布看，省交投集团12328热线业务量超过10万件；沈阳市12328热线业务量超过万件；大连市、锦州市2个平台业务量超过4000件；省平台、辽阳市、鞍山市、盘锦市、葫芦岛市5个平台业务量超过1000件；丹东市、朝阳市2个平台业务量超过500件；抚顺市、铁岭市、本溪市、营口市、阜新市等平台业务量相对较少。

表1  2021年10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
	541
	143724
	1133
	145398
	82.88%

	2
	沈阳市
	2767
	8342
	168
	11277
	6.43%

	3
	大连市
	643
	4164
	65
	4872
	2.78%

	4
	锦州市
	441
	3619
	35
	4095
	2.33%

	5
	省平台
	296
	1392
	25
	1713
	0.98%

	6
	辽阳市
	178
	1318
	3
	1499
	0.85%

	7
	鞍山市
	603
	840
	3
	1446
	0.82%

	8
	盘锦市
	417
	693
	0
	1110
	0.63%

	9
	葫芦岛市
	322
	629
	115
	1066
	0.61%

	10
	丹东市
	327
	442
	2
	771
	0.44%

	11
	朝阳市
	231
	320
	1
	552
	0.31%

	12
	抚顺市
	170
	307
	1
	478
	0.27%

	13
	铁岭市
	173
	202
	4
	379
	0.22%

	14
	本溪市
	139
	215
	0
	354
	0.20%

	15
	营口市
	53
	221
	3
	277
	0.16%

	16
	阜新市
	52
	103
	0
	155
	0.09%

	总    计
	7353
	166531
	1558
	175442
	


    二、各业务领域受理情况

如表2 所示，从各领域12328热线业务类型占比情况来看，除城市客运领域以外，高速公路、道路运输、普通公路等领域投诉举报业务量占比均未超过10%。

表2  各领域12328热线业务类型占比情况

	序号
	领域
	投诉举报
	信息咨询
	意见建议

	
	
	数量
	占比
	数量
	占比
	数量
	占比

	1
	高速公路
	544
	0.38%
	142989
	98.84%
	1129
	0.78%

	2
	道路运输
	380
	6.84%
	5139
	92.53%
	35
	0.63%

	3
	城市客运
	6256
	40.32%
	8939
	57.61%
	322
	2.08%

	4
	普通公路等领域
	173
	1.78%
	9464
	97.48%
	72
	0.74%


（一）高速公路

高速公路领域业务量分布如图4所示，10月份收费和路网服务业务量分别为8.77万件和5.34万件，分别占高速公路业务总量的36.93%和60.67%。养护保通、路政执法等电话业务量共计0.35万件，占高速公路业务总量的2.40%。
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	事项
	件数（件）

	路网服务
	53421

	收费
	87766

	其他事项
	3475

	合计
	144662


图4  2021年10月份高速公路领域业务量分布
高速公路领域投诉举报业务量中，收费业务量为410件，占高速公路领域投诉举报业务量的75.37%。主要集中在反映文明服务、称重计量、ETC网点服务、ETC收费结算等问题。
高速公路领域意见建议类业务量中，路网服务业务量为886件，占高速公路领域意见建议业务量的78.48%，意见建议主要集中在路面有遗撒物或行人对道路通行造成影响等方面；收费类业务量为106件，占高速公路领域意见建议业务量的9.39%，主要集中在对称重数据有异议、建议收费站调整称台、收费站开口数少等方面;养护保通业务量为92件，占高速公路领域意见建议业务量的8.15%，主要涉及高速公路路面和设备设施损坏、标志标线错误等方面。

高速公路领域信息咨询类业务量中，收费业务量为8.72万件，占高速公路领域信息咨询类业务量的61.02%，信息咨询主要集中ECT卡片办理和使用等方面；路网服务业务量为5.25万件，占高速公路领域意见建议业务量的36.71%，主要集中路况咨询等方面。
（二）城市客运

城市客运领域业务量分布如图5所示，10月份巡游出租汽车、公共汽电车、网络预约出租车的业务量分别为9955件、3318件、536件，分别占城市客运业务量的64.16%、21.38%、3.45%。城市交通运行管理、小微型客车租赁、公共自行车、城市渡轮等事项的电话业务量共计1708件，占城市客运业务量的11.01%。

	事项
	件数（件）

	巡游出租汽车
	9955

	公共电单车
	3318

	网络预约出租车
	536

	其他事项
	1708

	合计
	15517
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图5  2021年10月份道路运输领域业务量分布
城市客运领域投诉举报业务量中，巡游出租汽车4423件，占城市客运领域投诉举报量的70.70%，营口、铁岭、鞍山等地市占比较高，主要集中在司机服务态度不好、拒载、计价议价、绕路等方面；公共汽电车1489件，占城市客运领域投诉举报量的23.80%，辽阳、沈阳、大连等地市占比较高，主要集中在候车时间过长、服务质量差和到站不停等方面；网络预约出租汽车296件，占城市客运领域投诉举报量的4.73%，大连、丹东、本溪等地市占比较高，主要集中在网约车平台处理投诉不及时及“黑车”非法营运等方面。
城市客运领域意见建议业务量中，公共汽电车208件，占城市客运领域意见建议量的64.59%,主要集中公共汽电车站点设置、线路走向等方面；巡游出租汽车91件，占城市客运领域意见建议量的28.26%，主要集中出租汽车油补的发放以及疫情防控的建议等方面。

城市客运信息咨询业务量中，巡游出租汽车5441件，占城市客运领域信息咨询量的60.87%，主要是涉及失物找寻，证件办理等方面；公共汽电车1621件，占城市客运领域信息咨询量的18.13%，主要集中咨询公交车首末车时间，公交车站位地点等问题。

（三）道路运输

道路运输领域业务量分布如图6所示，客运汽车站、道路客运、机动车驾驶员培训和道路货物运输的业务量分别为2732件、1159件、629件和709件，分别占49.19%、20.87%、11.33%和12.77%。从业人员管理、机动车维修和运政执法等事项共325件。
	事项
	件数（件）

	客运汽车站
	2732

	道路客运
	1159

	道路货物运输
	709

	机动车驾驶员培训
	629

	其他事项
	325

	合 计
	5554
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图6   2021年10月份道路运输领域业务量分布

道路运输领域投诉举报业务量中，机动车驾驶员培训业务量为142件，占道路运输领域投诉举报业务量的37.37%，铁岭、沈阳、营口等地市占比较高，主要集中反映驾校练车不及时、教练教学质量差等问题；道路客运业务量为125件，占道路运输领域投诉举报业务量的32.89%，丹东、葫芦岛、朝阳等地市占比较高，主要集中反映乘务员服务质量差等问题。

道路运输领域信息咨询业务量中，客运汽车站2694件，占道路运输领域信息咨询业务量的52.42%，主要咨询客运站内客运班次和票价等问题；道路客运1024件，占道路运输领域信息咨询业务量的19.93%，主要咨询客运站外发车的客车班次等问题。机动车驾驶员培训486件，占道路运输领域信息咨询业务量的9.46%，主要咨询驾校退费流程等问题；道路货物运输655件，占道路运输领域信息咨询业务量的12.75%，主要咨询货运道路运输证的办理流程、营运证真伪咨询等问题。

三、典型案例

（一）聚焦群众诉求，办好民生实事

部分大连市民通过12328热线反映“海悦山”小区周边存在公交线路空白情况，市交通运输局通过实地调查周边居民出行需求。于10月15日，正式开通了815路社区巴士线路，填补了小区周边居民公交线路空白，进一步丰富了“海悦山”小区周边居民公交出行选择，提高了该区域与轨道交通接驳效率，为市民出行提供便捷优质服务，得到市民一致好评。

（二）打击“黑车”乱象，严查非法营运行为

部分鞍山市民通过12328热线反映花小猪等网约车平台有无证网约车非法营运的现象。为了维护出租汽车经营者和从业人员的合法权益不受侵害，促进鞍山出租汽车行业和谐稳定。自8月份开始，市交通运输局与市公安局联合开展了“鞍山市道路客运打非治违专项行动”，对鞍山市火车站、鞍山市西站、科技大学等重点地区进行专项突击行动。截至10月底，联合行动共出动执法人员312人次、交警配合78人次、执法车辆150台次、共检查车辆1106台，查扣非法营运车辆454台。通过本次行动，有力打击了非法营运的嚣张气焰，确实净化了出租汽车市场环境，为市民创造了和谐有序的出行环境。

四、考评情况

12328热线系统分为电话受理、工单办理、联网运行三部分进行考评,每部分含若干指标项。电话受理考评结果：人工接通率为97.5%，信息咨询类即时答复率为97.02%，平均等待时长为18秒；工单办理考评结果：限时办结率为99.69%，跨省工单办结率为100%，即时答复满意率为97.52%，抽查回访率为91.08%，回访满意率为99.73%；电话工单生成率为99.53%，通话记录报送率为99.95%，数据报送及时率97.76%，数据规范率为92.43%。具体情况如下（如图7所示）：
                     图7   2021年10月份考评情况情况
（一）总体考评情况。全省共有六个平台满分，分别是省交投集团、锦州市、省平台、葫芦岛市、朝阳市、阜新市；评分较低的三个分平台为抚顺市、鞍山市、营口市，分别为91分、83.5分和67.5分。

（二）电话受理部分（总分29分）。全省有九个平台满分,分别是省平台、省交投集团、丹东市、锦州市、阜新市、辽阳市、铁岭市、朝阳市、葫芦岛市。其他七个平台分别是沈阳市（27.50分）、大连市（28.00分）、鞍山市（21.50分）、抚顺市（28.00分）、本溪市（26.50分）、营口市（27.50分）、盘锦市（28.00分）。

（三）工单办理部分（总分36分）。全省有十三个平台满分,分别是省平台、省交投集团、沈阳市、大连市、抚顺市、本溪市、锦州市、阜新市、辽阳市、盘锦市、铁岭市、朝阳市、葫芦岛市。其他三个平台分别是鞍山市（35.50分）、丹东市（35.50分）、营口市（34.00分）。

（四）联网运行部分（总分35分）。全省有八个平台满分,分别是省平台、省交投集团、大连市、锦州市、阜新市、盘锦市、朝阳市、葫芦岛市。其他八个平台分别是沈阳市（32.00分）、鞍山市（26.50分）、抚顺市（27.00分）、本溪市（31.50分）、丹东市（28.00分）、营口市（6.00分）、辽阳市（26.00分）、铁岭市（27.00分）。

（五）系统运行情况。全省各平台累计出现断次数超过3次的平台为营口市。

五、下步工作要求

一是根据交通运输部印发《12328交通运输服务监督热线管理办法》（交运发〔2021〕89号，下称《管理办法》）及《12328交通运输服务监督热线评分办法》（交办运〔2021〕60号，下称《评分办法》）有关要求，各相关单位要严格落实，进一步畅通交通运输投诉举报渠道，提高12328电话服务和管理质量。省、市级12328热线平台要保证12328热线电话提供7×24小时服务，省厅将不定期对各平台12328电话进行抽查，并对抽查结果进行通报。
二是各市交通运输主管部门要积极配合12345热线管理部门开展行业分类、专业知识、政策解读等方面驻场培训，
全力做好热线归并后的工作衔接和业务延续；进一步组织12328电话相关工作人员开展“跨省通办”“三检合一”专题培训，结合我为群众办实事等系列活动，着重解决交通运输行业热点、难点、痛点及群众关心的问题，有效提升道路运输政务便民利民惠民服务水平。
三是各市交通运输主管部门要充分借鉴《10月份我省12328电话投诉举报典型案例》（附件2）相关做法及有关工作举措，不断总结各类交通运输服务投诉案件处置方法，有效提高办结效率与服务质量，做到件件有回音、句句有着落、事事放心上，切实保障诉求人合法权益。
附件：1.10月份辽宁省12328热线运行情况总揽图

       2.10月份我省12328热线投诉举报典型案例

       3.12328热线系统运行服务质量月度考评指标项表             

       4.12328热线系统运行服务质量业务领域统计表

附件1
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附件2

10月份我省12328电话投诉举报

典型案例

一、总体情况

2021年10月份，我省共受理投诉举报类案件7353件，反映问题主要集中在巡游出租车及公共汽电车两方面。其中，巡游出租汽车投诉举报类案件4423件，占比60.15%、公共汽电车投诉举报类案件1489件，占比20.25%。

二、巡游出租车方面

10月份，全省共受理巡游出租汽车投诉举报类案件共计4423件，其中服务质量差1003件，占比22.67%，主要集中在沈阳市和鞍山市，主要涉及司乘双方发生矛盾，司机态度恶劣等问题；计价议价1019件，占比23.03%，主要集中在沈阳市和盘锦市，主要涉及计价器作弊以及索要高价等问题；拒载794件，占比17.95%，主要集中在沈阳市和鞍山市；绕远725件,占比16.39%,主要集中在沈阳市。

案例一：某乘客于10月24日21：15分左右从机场车到白塔河地铁口。司机使用不文明语言，中途要并客并与乘客发生口角，服务态度极其恶劣。所乘车辆的车牌号为辽AGF681。

此件已由沈阳市12328电话服务中心转至相关承办单位处理，经沈阳市交通运输事务服务与行政执法中心沈河执法大队调查和处理，乘客所述情况属实，作出如下处理决定： 

一是给予当事驾驶员扣除服务质量承诺违约金200元的处罚。二是给予当事驾驶员停运1天，以示警告。三是公司将此次投诉记录记入该车诚信考核档案，作为日常管理和考核的依据。四是为避免类似的情况再次发生，将对从业人员加强职业道德教育，确保做到不拒载、不故意绕行，遇突发问题及时向乘客说明原因，避免带来误解，礼貌待客、文明行车。

沈阳市12328电话服务中心已于2021年10月26日通过电话将调查和处理情况向诉求人做了详细说明，诉求人对我们的办理工作表示满意。

案例二：该乘客于10月19日17:53在海城西站，打乘辽C3F229的出租车，去往海城少年宫。司机表示不打表，向乘客索要40元，乘客不同意司机拒载。

鞍山市交通运输综合行政执法队根据诉求人提供的充足证据，对涉事司机进行1000元行政处罚。

鞍山市12328电话服务中心已于2021年10月26日，通过电话将调查和处理情况向诉求人做了详细的说明，诉求人对我们的办理工作表示满意。

案例三：该乘客于10月22日中午12:39，从双台子区正大酒店打车去往兴隆台区客运站，出租车（车牌号：辽LTA400），司机拒绝使用计价器，要价20元。希望相关部门处理并回复。

经盘锦市出租汽车执法大队调查和处理，执法人员调取了当时的车内监控，该车驾驶员存在要价行为，作出如下处理决定：

一是执法人员对其未使用计价器的行为进行严厉的批评教育并信用考核扣五分处理，并指出该行为违反了《辽宁省客运出租汽车管理条例》第五十八条第二款规定。通过执法人员的批评教育，使该车驾驶员认识到自己的错误，并承诺在以后的营运中文明服务、依法依规经营。二是执法人员将该车列为重点检查对象，如发现该车有违法违规行为，将依法依规处理。出租汽车执法大队将加强路检路查力度，对不打表、要高价、拒载等违法违规行为严格处罚。 

盘锦市12328电话服务中心已于10月29日，通过电话将调查和处理情况向诉求人做了详细的说明，诉求人对我们的办理工作表示满意。

三、公共汽电车方面

10月份，全省共受理公共汽电车投诉举报类案件共计1489件，其中文明服务483件，占比32.44%，主要集中在沈阳市和大连市，问题集中在因市民优惠乘车而发生争执、司乘双方因路线走向沟通不畅而发生争执等方面；到站不停319件，占比21.42%，主要集中在沈阳市和大连市，问题涉及司机在应停车的站位而没有停车，导致乘客未能乘车；车辆运行间隔大296件，占比19.88%，主要集中在沈阳市和大连市，主要集中在早晚高峰期间车辆运行间隔大，市民等车时间长。

案例一：某乘客于10月7日10点40分左右乘坐202路（砂山街玉屏一路至塔南公园）公交车时，乘客在万和花园站上车，发现公交车内次卡的刷卡器不好用，市民无法正常刷卡，与司机发生争执，服务态度较差。

经沈阳市交通运输事务服务与行政执法中心公交执法大队调查处理后，作出如下处理决定：

一是地铁巴士公司要求202车队对全体驾驶员进行服务规范学习。二是202车队要求全体驾驶员在运营中文明服务、尊重乘客，为乘客出行提供优质服务。三是交通运输事务服务与行政执法中心公交执法大队要求该公司以此事教育全体驾驶员，按照《沈阳市城市公共汽车客运管理条例》中的相关规定内容，文明服务、尊重乘客，为乘客出行提供优质服务，营造和谐有序的公交氛围。

沈阳市12328电话服务中心已于10月17日，向诉求人反馈处理结果，诉求人表示满意。

案例二：某乘客于10月28日14:40分左右乘坐226路（新华广场---于洪区委）公交车时，该司机行驶到云峰街十马路站时没有停车。

经沈阳市交通运输事务服务与行政执法中心公交执法大队调查处理后，作出如下处理决定：

一是地铁巴士公司根据内部管理规定扣除该驾驶员当月服务奖。二是226路车队对该驾驶员车队内通报批评。三是交通运输事务服务与行政执法中心公交执法大队要求公司对该驾驶员进行批评教育，其本人认错态度较好，已作出深刻反省。四是交通运输事务服务与行政执法中心公交执法大队要求该公司以此事教育全体驾驶员，按照《沈阳市城市公共汽车客运管理条例》中的相关规定内容，逢站必停、规范边停，保证市民顺利出行，营造和谐有序的公交氛围。

沈阳市12328电话服务中心已于11月5日，向诉求人反馈处理结果，诉求人表示满意。

案例三：10月30日10时19分，王先生反映22路公交车，发车时间间隔长，半个小时都等不到一辆车，希望相关部门给予处理并回复。

经盘锦市公交公司调查处理后，现做如下答复：

针对反映22路车次少的问题，情况确实属实，因车辆老化故障率较高，近期车辆进场维修，造成车隔较长。针对诉求人反应的情况，盘锦市公交公司已督促维修部门尽快维修车辆，避免影响日常运营，并且责成线路队长及调度人员合理安排发车时间，尽量满足市民出行的需求。

盘锦市12328电话服务中心已于11月5日，向诉求人反馈处理结果，诉求人表示满意。

四、下步工作举措

一是各市交通运输主管部门要结合全省出租汽车行业精神文明创建行动，加强对企业和个体经营者的业务指导，重点对司机开展文明用语培训和违规运营行为处置进行宣讲，固化成为日常性、制度性工作，并将上述典型案例传达至每一位运输行业从业人员，提升全行业文明水平。

二是各市交通运输主管部门要加强出租汽车行业日常监管，尤其是“两站一场”等外来人口较多的重点区域，重点关注节假日、恶劣天气等打车高峰时段，严厉打击拒载、绕路、拼客等违规行为。同时要妥善处理12328、市长热线等服务监督电话所投诉举报的问题，及时处置举报事项，为净化我省营商环境做出行业贡献。

三是各市交通运输主管部门要加强城市公交行业日常监管，在站点设置合理性、换乘便捷性、出行信息服务、等候时间、乘车环境、交通标识指引等方面入手，不断提升城市公交服务质量满意度。要妥善处理12328、市长热线等服务监督电话所投诉举报的问题，并举一反三，开展专项整治活动，对辖区内公交司机群体进行宣传、培训、教育，防止类似问题再次发生。

四是各市交通运输主管部门要在妥善处理群众投诉的基础上，加大正面宣传和反面曝光力度，通过电视、广播、网络新媒体等载体和车载广告屏等移动终端，对行业先进典型案例进行表彰宣传，对违规营运造成恶劣影响的从业者进行曝光，并鼓励群众通过各种渠道对全行业进行监督，加强群众监督的范围和力度，树立我省交通运输行业良好风气。

附件3

12328热线系统运行服务质量月度考评指标项表（2021年10月）
	省市
	排名
	总分
	工单数量（件）
	人工接通率(95%)
	信息咨询类即时答复率(95%)
	平均等待时长(25秒以内)
	限时办结率(95%)
	跨省(地市)工单办结率(90%)
	即时答复满意率(90%)
	抽查回访率(30%)
	抽查回访满意率(90%)
	电话工单生成率(99.5%)
	通话记录报送率(99.9%)
	数据报送及时率(95%)
	数据规范率(99%)
	断网次数(4)
	断网时长(4)

	省交投集团
	1
	100
	145398
	99.67%
	96.61%
	17
	99.92%
	100.00%
	99.59%
	90.91%
	100.00%
	99.97%
	99.98%
	98.39%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	锦州市
	2
	100
	4095
	97.74%
	99.17%
	14
	99.60%
	100.00%
	95.34%
	97.82%
	99.79%
	99.88%
	100.00%
	97.13%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	省平台
	3
	100
	1713
	95.39%
	99.28%
	23
	100.00%
	100.00%
	99.52%
	100.00%
	100.00%
	99.84%
	100.00%
	97.27%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	葫芦岛市
	4
	100
	1066
	95.89%
	99.36%
	17
	99.77%
	100.00%
	93.55%
	99.55%
	94.44%
	99.81%
	100.00%
	98.34%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	朝阳市
	5
	100
	552
	99.22%
	97.50%
	20
	99.16%
	100.00%
	94.44%
	73.53%
	100.00%
	99.48%
	100.00%
	98.69%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	阜新市
	6
	100
	155
	95.65%
	100.00%
	20
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	94.83%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	大连市
	7
	99
	4872
	94.97%
	99.98%
	28
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.98%
	99.96%
	97.38%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	盘锦市
	8
	99
	1110
	93.31%
	100.00%
	22
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	98.56%
	96.23%
	99.73%
	100.00%
	98.54%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	沈阳市
	9
	95.5
	11277
	92.10%
	99.89%
	20
	99.01%
	98.13%
	100.00%
	99.12%
	100.00%
	99.00%
	100.00%
	97.64%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	本溪市
	10
	94
	354
	90.11%
	100.00%
	21
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.28%
	100.00%
	99.65%
	100.00%
	99.32%
	100.00%
	1
	7.0/7.0

	丹东市
	11
	92.5
	771
	97.27%
	99.77%
	19
	99.70%
	100.00%
	88.24%
	93.94%
	100.00%
	99.88%
	100.00%
	94.98%
	100.00%
	3
	29.2/9.7

	铁岭市
	12
	92
	379
	97.17%
	99.50%
	16
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.79%
	100.00%
	91.23%
	100.00%
	2
	28.9/14.5

	辽阳市
	13
	91
	1499
	95.59%
	99.92%
	20
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	97.53%
	100.00%
	99.48%
	99.66%
	15.16%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	抚顺市
	14
	91
	478
	93.45%
	99.02%
	19
	99.42%
	90.00%
	90.32%
	98.84%
	97.87%
	98.98%
	100.00%
	97.58%
	100.00%
	1
	11.6/11.6

	鞍山市
	15
	83.5
	1446
	84.96%
	98.69%
	18
	100.00%
	100.00%
	88.00%
	88.66%
	100.00%
	100.00%
	99.79%
	37.20%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	营口市
	16
	67.5
	277
	91.75%
	98.64%
	16
	90.91%
	92.86%
	100.00%
	96.36%
	100.00%
	97.01%
	99.24%
	82.67%
	100.00%
	7
	80.0/11.4


附件4

12328热线系统运行服务质量业务领域统计表（2021年10月）
	序号
	省市
	普通公路
	水路
	道路运输
	城市客运
	海上搜救
	海事
	救助打捞
	高速公路
	铁路（预留）
	民航（预留）
	邮政（预留）
	其他
	合计

	1
	省交投集团
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	144076
	0
	0
	0
	1322
	145398

	2
	沈阳市
	40
	1
	635
	6313
	0
	0
	0
	156
	26
	11
	122
	3973
	11277

	3
	大连市
	109
	15
	1233
	964
	0
	5
	0
	33
	3
	3
	0
	2507
	4872

	4
	锦州市
	94
	0
	1922
	2008
	0
	0
	0
	61
	0
	0
	0
	10
	4095

	5
	省平台
	28
	2
	221
	905
	0
	0
	0
	62
	5
	2
	12
	476
	1713

	6
	辽阳市
	31
	0
	1015
	424
	0
	0
	0
	6
	0
	0
	0
	23
	1499

	7
	鞍山市
	69
	0
	50
	1054
	0
	0
	0
	10
	0
	0
	8
	255
	1446

	8
	盘锦市
	13
	0
	44
	1038
	0
	0
	0
	11
	0
	0
	0
	4
	1110

	9
	葫芦岛市
	44
	0
	136
	683
	0
	0
	0
	165
	0
	0
	0
	38
	1066

	10
	丹东市
	13
	0
	39
	699
	0
	0
	0
	10
	0
	0
	1
	9
	771

	11
	朝阳市
	35
	0
	105
	360
	0
	0
	0
	10
	0
	0
	0
	42
	552

	12
	抚顺市
	4
	0
	30
	381
	0
	0
	0
	23
	0
	0
	0
	40
	478

	13
	铁岭市
	11
	0
	39
	264
	0
	0
	0
	15
	0
	0
	0
	50
	379

	14
	本溪市
	0
	0
	1
	223
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	129
	354

	15
	营口市
	18
	0
	64
	140
	0
	1
	0
	12
	0
	0
	16
	26
	277

	16
	阜新市
	7
	0
	20
	61
	0
	0
	0
	12
	0
	0
	0
	55
	155

	总计
	516
	18
	5554
	15517
	0
	6
	0
	144662
	34
	16
	160
	8959
	175442



    报送：各位厅领导

分送：各市交通运输局，厅发展中心、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



