
辽宁省交通运输厅关于2021年上半年
12328电话系统运行情况的通报

各市交通运输局、省服务中心，省交投集团有关部门：    
    2021年上半年，全省12328交通运输服务电话系统（以下简称12328电话）运行平稳，运行服务质量各项指标保持较高水平。现将有关情况通报如下：

    一、总体情况

（一）电话系统运行服务质量较好

2021年上半年，全省12328电话共受理有效工单113.60万件，信息咨询即时答复率97.75%，即时答复满意率99.48%、抽查回访率92.47%、抽查回访满意率99.73%、跨省（市）工单办结率99.24%，各项指标均高于全国平均指标。大连市、锦州市、盘锦市、朝阳市、葫芦岛市分平台在上半年考核中获得满分。
（二）业务总量同比有所增长

2021年上半年，全省12328电话系统共受理有效业务量113.60万件，同比增长27.78%。其中，信息咨询类业务量为109.33万件，占比96.24%，同比增长28.79%；投诉举报类业务量为3.52万件，占比3.10%，同比增长12.95%；意见建议类业务量为0.75万件，占比0.66%，同比下降16.17%（见图1、图2）。业务总量同比增长的主要原因有：一是恶劣天气影响，人工受理量同比去年增涨324.76%，2021年第一季度降雪频发，尤其1月26日与1月28日，两场大范围降雪，致使我省高速公路大面积交通管制，2月14日—16日（初三至初五），我省各地陆续迎来一次降雾、雨雪天气过程，5月4日，又迎来了大风天气，由于正值免费出行高峰时段，导致路况问询量激增。二是疫情管控影响，人工受理量同比去年增涨417.39%，受疫情影响，2021年1月1日-3月16日，我省对部分收费站进行封闭管制，并且对多个收费站设立检查点，5月14日，再次受疫情影响，我省高速部分收费站再次实施疫情管控，较去年同期相比，管制时间更长，检查点更多。三是车辆限禁行，人工受理量同比去年增涨107.57%，增涨的最主要原因主要集中在今年6月份，6月10日、17日、18日、25日、26日受特殊天气（降雨、降雾）影响，我省高速部分收费站对于7座以上客车、大件车、危险品车有明确限制，尤其临近建党100周年，公安部门在我省部分收费站设置建党100周年安检点，车辆限（禁）行问询量激增。
	业务类型
	件数（万件）

	投诉举报
	3.52

	信息咨询
	109.33

	意见建议
	0.75

	总   计
	113.6
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图1  2021年上半年12328电话业务量分布情况

[image: image2.png]By AfF

120

100

50

50

1135

w2021 L HE

W20208 L ¥F

10933
g 22 59 559
7
>
-
L

352 312 075 _oss

[ e—

RiREIR 0 By




 图2  2021年上半年12328电话业务量同比图                      
二、区域分布

2021年上半年，从全省业务分布来看，省交投集团、沈阳、锦州电话业务量超过万件，省交投集团业务量为99.59万件，占全省业务总量的87.66%，同比增长34.49%；沈阳市业务量5.87万件，占全省业务总量的5.17%，同比下降17.98%；锦州市业务量2.30万件，占全省业务总量的2.03%，同比下降11.47%。
三、业务分析

---按受理业务类别分。2021年上半年，12328电话受理业务中，信息咨询和投诉举报业务量有所增长、意见建议业务量小幅度下降。                    

（一）信息咨询类。完成业务总量109.33万件，同比增长28.79%。其中，高速公路领域98.53万件，占信息咨询业务总量的90.12%，同比增长35.19%，咨询内容主要以路况咨询、ETC业务、收费政策三方面为主；城市客运领域4.17万件，占信息咨询业务总量的3.81%，同比增长3.39%，咨询主要内容有：一是巡游出租汽车失物找寻、计价收费标准、出租公司联系方式等。二是公共汽电车运行信息，换乘信息、查询信息、首末车运行时间等。道路运输领域3.47万件，占信息咨询业务总量的3.18%，同比下降12.25%，咨询内容主要集中在客运站班次、运行信息、票价、票价等方面。 
（二）投诉举报类。完成业务总量3.52万件，同比增长12.95%。其中，城市客运领域共计2.95万件，占投诉举报业务总量的83.85%，同比增长17.78%。在城市客运领域中，投诉举报内容主要集中在巡游出租汽车路线绕远、拒载、不文明服务以及公共汽电车运行间隔、到站不停车等方面。高速公路领域投诉举报业务2917件，占投诉举报业务总量的8.29%，同比下降34.77%。集中在文明服务、称重计量以及ETC业务三方面；道路运输领域2308件，占投诉举报业务总量的6.56%，同比增长69.58%。主要集中在道路客运业务中的司乘人员服务态度差，机动车驾驶员培训业务中的服务质量等问题。

（三）意见建议类。完成业务总量7542件，同比下降16.17%。其中，城市客运领域1713件，占意见建议业务总量的22.71%，同比下降7.26%。意见建议主要是公共汽电车站点设置、线路走向等方面;高速公路领域5271件，占意见建议业务总量的69.89%，同比下降19.22%。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，建议尽快处理；收费业务中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，建议增加车道开通数量；养护保通业务中高速公路路面和设备设施损坏、标志标线错误建议进行修复修改。
---按受理业务领域分。业务量依然集中在高速公路、城市客运和道路运输领域。

（一）高速公路业务量上升明显

2021年上半年，业务量以高速公路领域占主导，共受理99.35万件，占业务总量的87.45%，同比增长34.29%。其中，路网服务类业务为60.11万件，占该领域业务总量的60.51%；收费类业务为37.62万件，占该领域业务总量的37.87%。
（二）城市客运领域业务量略有增长

2021年上半年，城市客运领域共受理7.29万件，占业务总量的6.42%，同比增长8.46%。其中，巡游出租汽车业务量为5.23万件，公共汽电车业务量为1.59万件，分别占该领域业务总量的71.74%、21.76%。（如图3所示）
	业务事项
	件数（万件）

	公共汽电车
	1.59

	巡游出租汽车
	5.23

	其他
	0.47
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图3     2021年上半年12328城市客运领域业务分部情况

（三）道路运输业务量同比有所下降

2021年上半年，道路运输领域业务量为3.73万件，占业务总量的3.28%，同比减少9.34%。其中，客运汽车站业务量为2.37万件，占道路运输领域业务总量的63.51%。
四、工作亮点

（一）多措并举，保障用路人畅安出行
一是为有效提升辽宁省12328电话接听效率，推动话务服务水平高质量发展，省高速服务中心通过动态调整平台坐席人数，实现沈阳和葫芦岛地区的话务人员岗位动态互换，互相补充，有效缓解由于节假日等特殊时段话务量激增导致接听不及时现象发生。二是在“清明、五一、端午”节假日期间，根据《省高速12328服务中心应急预案》要求，建立合理备班制度，提前做好各项应急措施准备，全员第一时间到岗，减少电话排队等待时间，为用路人提供了及时有效的出行信息咨询服务，有效提升我省12328电话服务质量与服务水平。

（二）加大培训力度，提升服务质量
辽宁省高速12328服务中心持续开展“一日一训”工作，不断提升我省话务服务质量。通过每天岗前例会及下午4-5点话务量相对较少的时间段开展系列业务培训，随机抽取当日录音，以现场点评、集体讨论的形式进行培训提升，针对录音中出现的问题及时指出并加以完善改正，通过业务培训常态化等有效举措，不断提升话务人员自身业务素养及能力水平，为提升我省12328电话话务服务质量提供有力保障。

（三）积极与执法部门联动，缩短办理时限
丹东市12328服务中心作为市交通运输局对外的重要服务窗口，恪守“人民满意交通”宗旨，坚持以咨询服务排解大众出行忧事难事为己任，面向社会公众提供7*24小时全天候服务，着力打造民生服务平台。五一劳动节期间，为了做好出租车市场的监管工作，丹东市交通运输综合行政执法一大队执法人员放弃休假坚守岗位，与12328服务中心联动，针对投诉情节恶劣的投诉举报类案件接诉即办，平均办理时长不超过1个小时，这一做法得到了诉求人充分肯定。

五、下一步工作安排

（一）强化日常管理，建立工作制度。一是各市交通运输主管部门应当加强对现阶段12328热线及12345管理部门转办工单管理工作，明确12345转办工单归口管理部门和12328热线服务中心日常管理单位，指导12328热线服务中心开展本行政区域内12328热线的业务受理、工单转办、跟踪回访、统计分析，以及属地政务服务便民热线转办工单办理等工作。二是各市交通运输主管部门及省交投集团要指导12328热线服务中心建立12328热线管理工作制度，制定完善业务处置流程和服务规范，建立健全责任清晰、运转高效、全程溯和闭环管理的制度机制体系。

（二）科学设置岗位，建立经费保障机制。一是各市交通运输主管部门及省交投集团应当配齐配足12328热线工作人员，科学设置人员岗位，加强人员培训与考核，保持12328热线工作人员队伍稳定。二是各市交通运输主管部门及省交投集团应当建立经费保障机制，将12328热线系统建设、运行管理经费，以及向社会力量购买服务的费用纳入部门预算。

（三）实现部省市系统对接，开展系统优化升级工作。一是省服务中心要积极协调部通信中心，做好系统升级前对接准备工作。目前，省营商环境局已提供13个地市全量数据（沈阳除外），以满足与部系统测试初步条件，务必尽快开展此项工作。二是省服务中心要立即开展12328电话系统升级相关工作，先行按照《12328交通运输服务监督热线管理办法（修订征求意见稿）》及《12328交通运输服务监督热线考评办法（修订征求意见稿）》确定系统升级方案及预算申报工作，确保10月中旬前满足部考核各项要求，并实现投诉举报类业务“上管一级”功能。
（四）加强驻场业务培训，做好数据归集报送工作。各市交通运输主管部门要主动加强与12345热线管理部门的沟通协调，根据12345热线管理部门业务培训需求，积极配合开展行业分类、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。加强12328专业知识库系统建设，不断完善本地专业知识库，持续做好12328电话系统工单信息和办理结果等数据归集报送工作。

（五）发挥领导小组作用，确保热线归并后续有序开展。各市交通运输主管部门要充分发挥12328电话管理工作领导小组作用，充实加强12328电话工作小组领导力量，加强对归并工作的组织领导和统筹协调，领导小组要定期听取12328工作情况汇报，及时研究解决管理运行中存在的突出矛盾和问题，强化人员和资金保障，优化升级12328电话系统，坚决杜绝投诉举报电话“通返不通”，确保热线归并后续工作有序、顺利开展。
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                                 2021年8月18日

附件1

2021年上半年辽宁省12328电话业务量区域分布表

（按降序排列）

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	               单位：件

	序号
	省市
	投诉举报
	信息查询
	意见建议
	合计
	2020年同期

业务量
	同比

	1
	省交投集团
	2904
	987714
	5285
	995903
	740521
	34.49%

	2
	沈阳市
	13102
	44426
	1171
	58699
	71566
	-17.98%

	3
	锦州市
	1671
	21160
	220
	23051
	26031
	-11.45%

	4
	辽阳市
	1078
	7375
	58
	8511
	11323
	-24.83%

	5
	大连市
	1785
	6171
	11
	7967
	5690
	40.02%

	6
	盘锦市
	2660
	5003
	5
	7668
	5308
	44.46%

	7
	鞍山市
	2779
	3919
	9
	6707
	4574
	46.63%

	8
	葫芦岛市
	1438
	3586
	536
	5560
	5641
	-1.44%

	9
	辽宁省
	1499
	2874
	164
	4537
	3858
	17.60%

	10
	丹东市
	1837
	2644
	24
	4505
	3877
	16.20%

	11
	朝阳市
	1277
	1967
	10
	3254
	2562
	27.01%

	12
	抚顺市
	1261
	1707
	11
	2979
	2438
	22.19%

	13
	铁岭市
	930
	1447
	12
	2389
	2123
	12.53%

	14
	营口市
	325
	1776
	8
	2109
	1646
	28.13%

	15
	本溪市
	300
	901
	12
	1213
	796
	52.39%

	16
	阜新市
	350
	639
	6
	995
	1079
	-7.78%

	合  计
	35196
	1093309
	7542
	1136047
	889033
	27.78%


附件2

2021年上半年辽宁省全年12328电话业务量区域分布明细表

（按降序排列）

                                                                                     单位：件

	序号
	省市
	合计
	占比
	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
	省交投集团
	995903
	87.66%
	2904
	0.29%
	987714
	99.18%
	5285
	0.53%

	2
	沈阳市
	58699
	5.17%
	13102
	22.32%
	44426
	75.68%
	1171
	1.99%

	3
	锦州市
	23051
	2.03%
	1671
	7.25%
	21160
	91.80%
	220
	0.95%

	4
	辽阳市
	8511
	0.75%
	1078
	12.67%
	7375
	86.65%
	58
	0.68%

	5
	大连市
	7967
	0.70%
	1785
	22.40%
	6171
	77.46%
	11
	0.14%

	6
	盘锦市
	7668
	0.67%
	2660
	34.69%
	5003
	65.25%
	5
	0.07%

	7
	鞍山市
	6707
	0.59%
	2779
	41.43%
	3919
	58.43%
	9
	0.13%

	8
	葫芦岛市
	5560
	0.49%
	1438
	25.86%
	3586
	64.50%
	536
	9.64%

	9
	辽宁省
	4537
	0.40%
	1499
	33.04%
	2874
	63.35%
	164
	3.61%

	10
	丹东市
	4505
	0.40%
	1837
	40.78%
	2644
	58.69%
	24
	0.53%

	11
	朝阳市
	3254
	0.29%
	1277
	39.24%
	1967
	60.45%
	10
	0.31%

	12
	抚顺市
	2979
	0.26%
	1261
	42.33%
	1707
	57.30%
	11
	0.37%

	13
	铁岭市
	2389
	0.21%
	930
	38.93%
	1447
	60.57%
	12
	0.50%

	14
	营口市
	2109
	0.19%
	325
	15.41%
	1776
	84.21%
	8
	0.38%

	15
	本溪市
	1213
	0.11%
	300
	24.73%
	901
	74.28%
	12
	0.99%

	16
	阜新市
	995
	0.09%
	350
	35.18%
	639
	64.22%
	6
	0.60%

	合   计
	1136047
	-
	35196
	3.10%
	1093309
	96.24%
	7542
	0.66%


附件3

	2021年上半年度辽宁省12328电话主要业务领域业务量分布表

	

	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	单位：件

	序号
	领域
	合计
	占比
	同比
	投诉举报
	信息查询
	意见建议

	
	
	
	
	
	数量
	同比
	数量
	同比
	数量
	同比

	1
	普通公路
	1793
	0.16%
	26.71%
	263
	96.27%
	1488
	23.28%
	42
	-43.24%

	2
	道路运输
	37308
	3.28%
	-9.34%
	2308
	69.58%
	34744
	-12.25%
	256
	30.61%

	3
	城市客运
	72911
	6.42%
	8.46%
	29513
	17.78%
	41685
	3.39%
	1713
	-7.26%

	4
	高速公路
	993510
	87.45%
	34.29%
	2917
	-34.77%
	985322
	35.19%
	5271
	-19.22%

	5
	其他
	30525
	2.69%
	-22.76%
	159
	91.57%
	29575
	-22.98%
	258
	-26.50%

	6
	全省
	1136047
	-
	27.78%
	35196
	12.95%
	1093309
	28.79%
	7542
	-16.17%


附件4

2021年上半年度辽宁省12328电话运行服务质量考核表
	城市
	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)

	锦州市
	1
	100
	23051
	98.55%
	99.69%
	14
	99.85%
	100.00%
	98.33%
	98.01%
	100.00%
	99.95%
	99.94%
	99.25%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	大连市
	2
	100
	7967
	96.80%
	99.95%
	18
	100.00%
	100.00%
	90.32%
	99.89%
	100.00%
	99.93%
	99.97%
	99.45%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	盘锦市
	3
	100
	7668
	97.56%
	99.96%
	19
	99.96%
	100.00%
	98.18%
	98.99%
	97.27%
	99.93%
	100.00%
	99.06%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	葫芦岛市
	4
	100
	5560
	98.87%
	99.33%
	15
	99.90%
	100.00%
	96.62%
	99.30%
	96.26%
	99.91%
	99.98%
	98.63%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	辽宁省
	5
	100
	4537
	95.00%
	97.91%
	17
	100.00%
	100.00%
	94.75%
	100.00%
	100.00%
	99.66%
	99.93%
	98.70%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	朝阳市
	6
	100
	3254
	98.61%
	97.39%
	17
	99.62%
	100.00%
	97.04%
	74.34%
	100.00%
	99.97%
	100.00%
	99.19%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	沈阳市
	7
	99.5
	58699
	93.53%
	99.92%
	13
	94.91%
	95.28%
	94.80%
	99.41%
	99.96%
	99.68%
	99.87%
	98.95%
	100.00%
	0
	0.0/0.0

	省交投集团
	8
	97.5
	995903
	94.16%
	97.56%
	18
	99.96%
	100.00%
	99.63%
	94.90%
	99.96%
	99.97%
	99.99%
	99.61%
	100.00%
	1
	0.3/0.3

	辽阳市
	9
	97
	8511
	94.31%
	99.86%
	17
	99.71%
	100.00%
	100.00%
	98.93%
	99.88%
	99.66%
	99.82%
	98.67%
	100.00%
	1
	0.5/0.5

	铁岭市
	10
	94.5
	2389
	95.70%
	98.00%
	17
	100.00%
	100.00%
	97.06%
	89.07%
	98.77%
	99.91%
	99.79%
	97.75%
	100.00%
	6
	5.6/0.9

	抚顺市
	11
	94
	2979
	90.36%
	99.53%
	20
	99.84%
	100.00%
	91.67%
	98.98%
	98.30%
	99.70%
	99.83%
	99.38%
	100.00%
	2
	1.1/0.6

	丹东市
	12
	91
	4505
	94.54%
	99.02%
	17
	99.63%
	98.65%
	90.86%
	84.16%
	100.00%
	99.58%
	99.75%
	98.40%
	100.00%
	7
	17.6/2.5

	营口市
	13
	84.5
	2109
	87.96%
	98.62%
	19
	98.19%
	97.65%
	86.27%
	94.26%
	99.63%
	99.54%
	99.34%
	93.35%
	100.00%
	8
	6.4/0.8

	本溪市
	14
	84.5
	1213
	91.61%
	99.76%
	19
	100.00%
	100.00%
	97.18%
	94.95%
	99.55%
	98.80%
	99.73%
	98.07%
	100.00%
	6
	364.5/60.8

	阜新市
	15
	83.5
	995
	89.42%
	98.76%
	19
	98.68%
	100.00%
	100.00%
	96.05%
	100.00%
	100.00%
	90.24%
	95.20%
	100.00%
	4
	14.0/3.5

	鞍山市
	16
	81.5
	6707
	81.90%
	96.45%
	16
	99.58%
	100.00%
	89.02%
	75.24%
	99.91%
	99.79%
	99.80%
	94.89%
	100.00%
	166
	50.8/0.3




