辽宁省12328热线

运行情况分析
8月份

（工作动态）

 辽宁省交通运输厅运输处             2024年9月9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

8月份，全省共受理有效业务量27.51万件，同比增加59.70%，环比增加20.94%。其中，信息咨询、意见建议、投诉举报三类业务分别为20.03万件、0.29万件和1.18万件，分别占业务总量94.64%、1.06%和4.30%。具体分布见图1。
	业务类型
	件数（件）
	同比
	环比

	投诉举报
	11827
	7.58%
	6.21%

	信息咨询
	260305
	64.91%
	21.80%

	意见建议
	2925
	-13.87%
	12.15%

	总   计
	275057
	59.70%
	20.94%
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图1  2024年8月份12328热线业务总体分布

8月份，12328电话业务量排名前5位的分别为：省交投集团244610件、沈阳市9167件、大连市8394件、锦州市2366件、葫芦岛市1659件。
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图2  2024年8月份电话业务量

8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100.00分、丹东市99.00分、葫芦岛市98.91分。
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                     图3  2024年8月份12328电话各市成绩排名

二、业务分布情况

8月份，高速公路、城市客运、道路运输领域电话业务量分别为24.46万件、1.95万件和0.59万件，分别占业务总量的88.93%、7.10%和2.14%，普通公路、水路、民航、铁路、邮政等领域业务量占业务总量的1.83%。具体分布见图4。

	业务领域
	件数（件）
	同比
	环比

	高速公路
	244610
	68.95%
	22.68%

	城市客运
	19527
	10.67%
	10.82%

	道路运输
	5882
	3.37%
	2.55%

	普通公路等领域
	5038
	22.40%
	14.40%

	总  计
	275057
	59.70%
	20.94%
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图4  2024年8月份12328热线业务领域分布
月度抽查发现问题

8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，从考核方面来看，沈阳市出现了“投诉举报类24小时办结率偏低”的情况，鞍山市出现了“没有对部级微信小程序案件进行及时回访”的情况。

四、群众信息咨询排名前5位的事项

8月份，群众信息咨询工单共260305件，其中排名前5位的事项分别为高速公路路况咨询问题，共受理156129件，占比59.98%；高速公路ETC问题，共受理63549件，占比24.41%；巡游出租汽车问题，共受理6144件，占比2.36%；公共汽电车问题，共受理1655件，占比0.64%；客运汽车站问题，共受理1595件，占比0.61%。具体详见图5。
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图5  2024年8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36719件，占比57.78%；用户信息查询问题6615件，占比10.41%；收费结算问题5382件，占比8.47%。

2.高速公路路况咨询。主要咨询事项为：临时管制问题84167件，占比53.91%；日常路况问题36408件，占比23.32%；拥堵信息问题17409件，占比11.15%。
3.巡游出租汽车。工单量排名前3位的地市为：沈阳市（2473件，占比40.25%）、大连市（992件，占比16.15%）、丹东市（442件，占比7.19%）；主要咨询事项为：财物遗失问题（2003件，占比32.60%）、文明驾驶问题（1499件，占比24.40%）、计价议价问题（928件，占比15.10%）等。
4.客运汽车站。工单量排名前3位的地市为：锦州市（1486件，占比93.17%）、大连市（49件，占比3.07%）、沈阳市（19件，占比1.19%）；主要咨询事项为：售票服务问题（1505件，占比94.36%）、服务态度问题（44件，占比2.76%）等。

5.公共汽电车。工单量排名前3位的地市为：沈阳市（757件，占比45.74%）、大连市（568件，占比34.32%）、葫芦岛市（53件，占比3.20%）；主要咨询事项为：线路问题（546件，占比32.96%）、车辆问题（228件，占比13.78%）、购票问题（221件，占比13.35%）等。

五、群众投诉举报排名前5位的事项

8月份，群众投诉举报工单共11827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5544件，占比46.88%；网络预约出租车问题，共受理1830件，占比15.47%；公共汽电车问题，共受理1169件，占比9.88%；机动车驾驶员培训问题，共受理656件，占比5.55%；道路货物运输问题，共受理382件，占比3.23%。具体详见图6。
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图6  2024年8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：大连市（1452件，占比26.19%）、沈阳市（1091件，占比19.68%）、葫芦岛市（436件，占比7.86%）。主要反映问题为：文明驾驶问题（1117件，占比21.22%）、计价议价问题（1069件，占比20.30%）、拒载问题（816件，占比15.50%）等。

2.公共汽电车。工单数量排名前3位的地市为：大连市（386件，占比33.02%）、沈阳市（349件，占比29.85%）、锦州市（104件，占比8.90%）。主要反映问题为：文明服务问题（169件，占比24.78%）、到站不停问题（165件，占比24.19%）、线路问题（151件，占比12.92%）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（992件，占比54.21%）、沈阳市（712件，占比38.91%）、营口市（39件，占比2.13%）。主要反映问题为：平台管理问题（1175件，占比77.61%）、文明驾驶问题（131件，占比8.65%）、收费问题（83件，占比5.48%）等。

4.机动车驾驶员培训。工单数量排名前4位的地市为：沈阳市（241件，占比36.74%）、大连市（171件，占比26.07%）、营口市（36件，占比5.49%）。主要反映问题为：费用纠纷问题（394件，占比60.06%）、培训效果问题（62件，占比36.05%）、课程安排问题（38件，占比22.09%）等。

5.道路货物运输。工单数量排名前3位的地市为：大连市（202件，占比52.88%）、沈阳市（78件，占比20.42%）、鞍山市（21件，占比5.50%）。主要反映问题为：普通货物运输服务质量问题（232件，占比81.12%）、普通货物运输运输资格问题（29件，占比10.14%）、普通货物运输运输安全问题（25件，占比8.74%）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）辽宁高速公路运营公司客服分公司开展上半年业务考核

为巩固业务知识，检验学习效果，增进客服人员的服务质量，全面营造“比、学、赶、超”的学习氛围，辽宁高速公路运营公司客服分公司组织各客服中心于8月上旬施行2024年上半年业务考核。为保障考核的公平性、成绩的真实性，依据客服人员工作性质的不同拟定6套试题，并借助“考试系统”线上为参考人员分配试卷，客服分公司将仔细分析考试结果，并针对存在问题制订专项培训计划，不断扩大培训范围丰富培训内容，通过日常培训、岗前例会、岗后复盘、现场旁听等多种方式，逐一跟踪落实培训成效，促进全体人员业务能力持续提升，以更饱满的热情、更扎实的技能，推动客户服务工作再上新台阶。

（二）铁岭市组织开展出租汽车行业人员培训

为进一步提升出租汽车行业服务质量，营造文明、诚信、高效的服务环境，8月6日，铁岭市交通运输局组织开展了出租汽车驾驶员专项培训。此次培训立足出租汽车行业实际特点，围绕提升出租汽车驾驶员文明服务意识、文明服务能力、职业道德水平、规范服务礼仪等内容开展重点学习。同时，对目前城区出租汽车经营中群众反映较为突出的问题进行了通报，分析问题原因，责令从业人员认真学习整改，自觉纠正不良的职业道德习惯。通过本次培训，有效提升了广大出租汽车驾驶员的文明服务意识和文明服务能力，进一步推进出租汽车行业健康、有序、稳定发展。
七、下一步工作安排

一是加强节假日期间值班值守，确保热线畅通稳定运行。要加强组织调度，保障人员力量，强化与营商、12345等部门沟通联系，及时掌握热线运行情况，加强对辖区12328工单拨测、数据传输和网络通畅监测，切实保障畅通稳定运行。各12328服务中心负责人要加强中秋、“十一”国庆期间人员值班值守，明确责任分工，做好应急预案，有效应对突发情况，严防因人员缺岗造成数据回传不及时、断网监测和报备落实不到位等情况发生。二是加大热线知识库更新力度，提升信息咨询服务水平。要进一步完善高频咨询事项、热点政策迅速反应机制，做好知识库日常更新维护工作。针对中秋、“十一”国庆期间群众咨询和反映的高频问题，及时将最新的公路收费、公路路网服务、道路客运服务等政策措施梳理形成知识问答，输入热线平台知识库，实现与12345知识库系统的互联共享和同步更新，为前端话务人员即接即答、提高信息咨询服务水平提供有效支撑，有效提升信息咨询件即时答复准确率。三是加强投诉举报件跟踪督办力度，提升办理满意度。要高度重视投诉举报类工单办理情况，尤其要抓好部级微信小程序投诉举报件办理，强化问题源头处置，实时跟踪办理进度，及时反馈办理结果，认真开展全量回访和差评整改，在快速有效解决群众合理诉求的同时，不断提升办理满意度，确保“一次办结率、差评整改率、投诉举报回访满意率”等考核指标稳中有升。要重点抓好中秋、“十一”国庆期间涉及客运市场服务质量投诉举报问题诉求办理工作，对客运驾驶员半路甩客、“两站一场”非法违规营运等行为“即报即查、即接即办”，及时回应群众关切，保障人民群众平安便捷出行。

附件：1.8月份12328电话系统运行服务质量月度考评

指标项表

2.8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
	100.00 
	8.76
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	112.64分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	2
	丹  东
	99.00 
	5.22
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	82.14分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	3
	葫芦岛
	98.91 
	6.82
	99.82%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	32.62分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	4
	省交投集团
	98.00 
	56.99
	100.00%
	99.40%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	471.94分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	4
	大  连
	98.00 
	11.31
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	407.62分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	4
	盘  锦
	98.00 
	7.44
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	156.62分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	4
	营  口
	98.00 
	6.70 
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	304.39分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	8
	抚  顺
	97.00 
	4.79
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	170.96分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	8
	铁  岭
	97.00 
	2.64
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	113.01分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	10
	本  溪
	96.00 
	4.38
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	331.95分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	10
	辽  阳
	96.00 
	3.21
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	352.91分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	12
	鞍  山
	95.00 
	4.16
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	684.14分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	13
	阜  新
	94.00 
	2.33
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	687.87分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	14
	朝  阳
	93.00 
	2.82
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.43%
	100.00%
	161.95分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次

	15
	沈  阳
	90.96 
	10.13
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	99.96%
	99.96%
	99.96%
	936.31分钟
	100.00%
	已开展
	100.00%
	100.00%
	0分钟
	0次


附件1          2024年8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8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
	537
	242067
	2006
	244610
	88.93%
	36.98%

	2
	沈  阳
	2864
	6011
	292
	9167
	3.33%
	2.04%

	3
	大  连
	3670
	4224
	500
	8394
	3.05%
	59.28%

	4
	锦  州
	697
	1651
	18
	8394
	0.86%
	8.53%

	5
	葫芦岛
	651
	994
	14
	1659
	0.60%
	-0.42%

	6
	营  口
	552
	993
	12
	1557
	0.57%
	19.77%

	7
	鞍  山
	531
	854
	12
	1397
	0.51%
	-14.19%

	8
	丹  东
	416
	699
	28
	1143
	0.42%
	11.40%

	9
	盘  锦
	360
	668
	2
	1030
	0.37%
	-18.25%

	10
	抚  顺
	255
	559
	2
	816
	0.30%
	4.08%

	11
	朝  阳
	361
	436
	11
	808
	0.29%
	-2.77%

	12
	铁  岭
	336
	278
	16
	630
	0.23%
	-6.11%

	13
	本  溪
	300
	283
	0
	583
	0.21%
	-30.68%

	14
	辽  阳
	203
	307
	2
	512
	0.19%
	0.39%

	15
	阜  新
	94
	281
	10
	385
	0.14%
	-5.17%

	总    计
	11827
	260305 
	2925
	281085 
	
	 59.70%



    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


