辽宁省12328热线

运行情况分析
6月份

（工作动态）

 辽宁省交通运输厅运输处             2024年7月10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

6月份，全省共受理有效业务量12.89万件，同比增加7.39%，环比减少18.73%。其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为11.71万件、0.25万件和0.93万件，分别占业务总量90.85%、1.94%和7.21%。具体分布见图1。
	业务类型
	件数（件）
	同比
	环比

	投诉举报
	9293
	-3.22%
	2.01%

	信息咨询
	117112
	-7.56%
	-20.34%

	意见建议
	2499
	-13.92%
	0.32%

	总   计
	128904
	7.39%
	-18.73%
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图1  2024年6月份12328热线业务总体分布

6月份，12328电话业务量排名前5位的分别为：省交投集团105494件、沈阳市7461件、大连市5775件、锦州市1728件、鞍山市1253件。
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图2  2024年6月份电话业务量

6月份，12328电话系统运行考评指标排名前3位的分别为：锦州市99.00分、丹东市99.00分、盘锦市98.94分。
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                     图3  2024年6月份12328电话各市成绩排名

二、业务分布情况

6月份，高速公路、城市客运、道路运输领域电话业务量分别为10.55万件、1.52万件和0.51万件，分别占业务总量的81.84%、11.76%和3.94%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的2.47%。具体分布见图4。

	业务领域
	件数（件）
	同比
	环比

	高速公路
	105494
	-7.94%
	-21.45%

	城市客运
	15157
	-4.41%
	-2.65%

	道路运输
	5074
	-9.78%
	-3.59%

	普通公路等领域
	3179
	2.09%
	-8.65%

	总  计
	128904
	7.39%
	-18.73%
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图4  2024年6月份12328热线业务领域分布

月度抽查发现问题

6月份，省12328热线服务中心对15个分平台运行情况进行抽查，各分平台均及时转换工单。

四、群众信息咨询排名前5位的事项

6月份，群众信息咨询工单共117112件，其中排名前5位的事项分别为高速公路ETC问题，共受理44673件，占比38.15%；高速公路路况咨询问题，共受理43368件，占比37.03%；巡游出租汽车问题，共受理4931件，占比4.21%；客运汽车站问题，共受理1062件，占比0.91%；公共汽电车问题，共受理1135件，占比0.97%。具体详见图5。
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图5  2024年6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26209件，占比58.67%；用户信息查询问题5376件，占比12.03%；收费结算问题3590件，占比8.04%。

2.高速公路路况咨询。主要咨询事项为：临时管制问题22275件，占比51.36%；日常路况问题12032件，占比27.74%；施工影响问题6126件，占比14.13%。
3.巡游出租汽车。工单量排名前3位的地市为：沈阳市（1802件，占比36.54%）、大连市（659件，占比13.36%）、丹东市（445件，占比9.02%）；主要咨询事项为：财物遗失问题（1723件，占比34.94%）、文明驾驶问题（1105件，占比22.41%）、计价议价问题（784件，占比15.90%）等。
4.客运汽车站。工单量排名前3位的地市为：锦州市（995件，占比93.69%）、大连市（33件，占比3.11%）、沈阳市（11件，占比1.04%）；主要咨询事项为：售票服务问题（1002件，占比94.35%）、服务态度问题（35件，占比3.30%）等。
5.公共汽电车。工单量排名前3位的地市为：沈阳市（599件，占比52.78%）、大连市（262件，占比28.08%）、葫芦岛市（40件，占比3.52%）；主要咨询事项为：线路问题（435件，占比38.33%）、文明服务问题（162件，占比14.27%）、车辆问题（154件，占比13.57%）等。

五、群众投诉举报排名前5位的事项

6月份，群众投诉举报工单共9293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4292件，占比46.19%；网络预约出租车问题，共受理1401件，占比15.08%；公共汽电车问题，共受理901件，占比9.70%；机动车驾驶员培训问题，共受理661件，占比7.11%；道路货物运输问题，共受理436件，占比4.69%。具体详见图6。
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图6  2024年6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（972件，占比22.65%）、大连市（956件，占比22.27%）、鞍山市（352件，占比8.20%）。主要反映问题为：计价议价问题（913件，占比21.27%）、文明驾驶问题（837件，占比19.50%）、拒载问题（565件，占比13.16%）等。

2.公共汽电车。工单数量排名前3位的地市为：沈阳市（285件，占比31.63%）、大连市（245件，占比27.19%）、锦州市（100件，占比11.10%）。主要反映问题为：文明服务问题（216件，占比23.97%）、到站不停问题（114件，占比12.62%）、线路问题（104件，占比11.54%）等。

3.网络预约出租汽车。工单数量排名前3位的地市为：大连市（696件，占比45.40%）、沈阳市（636件，占比45.04%）、营口市（13件，占比0.93%）。主要反映问题为：平台管理问题（877件，占比62.60）、文明驾驶问题（89件，占比6.35%）、收费问题（58件，占比4.14%）等。

4.机动车驾驶员培训。工单数量排名前3位的地市为：沈阳市（268件，占比40.54%）、大连市（152件，占比23.00%）、锦州市（44件，占比6.66%）。主要反映问题为：费用纠纷问题（426件，占比64.45%）、培训效果问题（66件，占比9.98%）、课程安排问题（40件，占比6.05%）等。

5.道路货物运输。工单数量排名前3位的地市为：大连市（257件，占比58.94%）、沈阳市（67件，占比15.37%）、鞍山市（23件，占比5.28%）。主要反映问题为：普通货物运输服务质量问题（260件，占比59.63%）、普通货物运输运输资格问题（47件，占比10.78%）、普通货物运输运输安全问题（28件，占比6.42%）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
1.厅运输处牵头组织召开了辽西地区12328热线业务现场交流会，5市交通运输局分管热线工作的领导和部门负责人、厅运输处12328工作负责同志、省12328服务中心负责人以及技术支持单位共计14余人参加会议。会上，5市交通运输局12328负责同志依次就本市12328近期工作开展情况作汇报发言，各市就12328运行管理制度建设、考核指标和综合应用等方面进行了深入交流，相互分享了人员管理、省级督办事项办理、清风窗口创建和信息化建设等方面的经验，值得全省学习借鉴。随后，省平台通报了5地市在月报典型案例撰写、对外宣传和信息发布、省级督办事项办理等方面存在的不足。最后，厅运输处12328工作负责同志对下一步围绕加强日常管理、强化对外宣传、注重线索收集三个方面提出具体工作要求。这次会议有针对性地推动了问题整改落实，进一步促进了全省12328热线运行管理能力提升。
2.2024年全国高考来临之际，全省多市组织“爱心送考活动”。鞍山市交通运输局启动应急响应机制，有效化解潜在风险。在爱心送考期间，出现了出租车刮碰的情况，执法人员严格按照应急管理预案突发事件紧急处理流程执行，马上向爱鞍新能源车辆分会领导进行汇报，立即安排车辆维保部门实施快速抢修，使驾驶员在规定时间范围内到达考生家楼下，并将考生按时送达考场。葫芦岛市交通运输局精心谋划，提前对高考运输服务保障工作周密部署。考前对参与活动的352台车辆的车容车貌、技术状况进行了全面检查，高考当天，在一高中、二高中、六高中及实验中学设置的4个免费接送点均部署了执法人员，全力维护考场周边交通秩序，为广大考生筑梦之路保驾护航。高考期间，共出动执法人员36人次、执法车辆12台次、免费接送考生车辆1148台次，接送考生2815人次。
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七、下一步工作安排

一是强化12328热线运行管理。持续对全省15个12328服务中心开展指导核查，及时发现并督促整改各服务中心在系统运维、工单办理、数据回传、电话回访等方面存在的问题。组织召开2024年辽东南、辽宁中部地区12328热线工作业务现场交流会，听取各单位上半年工作完成情况汇报，通报存在问题，交流经验做法，形成工作合力，推动全省12328热线运行管理再迈新台阶。二是提升全省12328工作人员综合能力。邀请部通信中心及省内行业专家专题授课，强化全省热线管理人员在网络运维、工单办理、统计分析、文稿撰写等方面能力提升。省12328服务中心组织编制《12328热线跟班学习制度》，通过制定学习计划、成立学习小组、设立激励机制等方式，促进12328热线工作规范化、高效化，进一步提升自身综合能力和水平。三是强化投诉举报类问题跟踪督办力度。全面细化梳理投诉举报工单，紧盯与群众密切相关的民生领域，聚焦交通运输行业管理、服务保障、安全监管、防汛防涝等重点问题，明确责任单位、工作标准，切实保障投诉举报工单在5个工作日内办结，坚持把12328作为强化行业监管的“有效法宝”、联系服务群众的“暖心桥梁”、助推行业发展的“得力帮手”，并推动其成为优化行业营商环境和助力平安便捷出行的重要平台。

附件：1.6月份12328电话系统运行服务质量月度考评

指标项表

2.6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
	99.00 
	6.29 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	158.43分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	1
	丹  东
	99.00 
	4.02 
	100.00%
	99.85%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	84.55分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	3
	盘  锦
	98.94 
	6.13 
	99.88%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	111.11分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	4
	葫芦岛
	98.00 
	4.27 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	170.51分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	4
	抚  顺
	98.00 
	3.91 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	127.4分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	6
	沈  阳
	97.00 
	8.08 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	726.05分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	6
	营  口
	97.00 
	4.45 
	100.00%
	99.84%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	532.85分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	6
	本  溪
	97.00 
	3.40 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	309.91分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	6
	铁  岭
	97.00 
	2.53 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	125.06分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	10
	省交投集团
	96.92 
	24.40 
	100.00%
	98.69%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.98%
	100.00%
	325.48分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	11
	鞍  山
	96.00 
	3.81 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	518.88分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	11
	朝  阳
	96.00 
	2.25 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	155.1分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	13
	大  连
	95.00 
	8.76 
	100.00%
	99.96%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.32%
	100.00%
	393.79分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	14
	辽  阳
	94.90 
	3.07 
	99.80%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	553.12分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	15
	阜  新
	93.87 
	2.25 
	99.73%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	557.54分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次


附件1          2024年6月份12328电话系统运行服务质量月度考评指标项表
附件2

2024年6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
	同比

	1
	省交投集团
	348
	103510
	1636
	105494
	81.84%
	-25.78%

	2
	沈  阳
	2554
	4612
	295
	7461
	5.79%
	-11.12%

	3
	大  连
	2616
	2718
	441
	5775
	4.48%
	37.21%

	4
	锦  州
	581
	1135
	12
	1728
	1.34%
	-35.09%

	5
	鞍  山
	466
	774
	13
	1253
	0.97%
	-6.70%

	6
	葫芦岛
	502
	562
	9
	1073
	0.83%
	7.41%

	7
	营  口
	389
	653
	21
	1063
	0.82%
	-14.00%

	8
	丹  东
	210
	663
	21
	894
	0.69%
	-6.49%

	9
	盘  锦
	299
	551
	2
	852
	0.66%
	-21.55%

	10
	抚  顺
	178
	499
	4
	681
	0.53%
	5.58%

	11
	朝  阳
	314
	342
	5
	661
	0.51%
	-28.54%

	12
	铁  岭
	316
	277
	27
	620
	0.48%
	-5.05%

	13
	辽  阳
	177
	326
	2
	505
	0.39%
	-11.87%

	14
	本  溪
	245
	223
	0
	468
	0.36%
	-10.17%

	15
	阜  新
	98
	267
	11
	376
	0.29%
	17.13%

	总    计
	9293
	117112 
	2499
	128904 
	
	7.39%



    报送：各位厅领导

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

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


