
 

                                                        

 

 

 

 

 

  

（12328热线投诉处理业务专题） 

第 17 期 

 广元市交通运输综合行政执法支队      2023 年 7 月 27 日 
 

支队连续在全市交通运输系统 12328 热线投诉 

处理业务月度考核中名列前茅 

  

“12328”热线作为全国统一的交通运输服务监督电话，是交通

运输主管部门倾听民声、畅通民意、汇集民智的重要载体，是广

大人民群众表达意愿心声、反映利益诉求、参与行业治理的重要

渠道，更是交通运输执法部门收集违法违规线索、打击违法违规

行为、规范运输秩序、提升服务质量的重要窗口。 

今年以来，在支队班子的坚强领导和各科室、大队的通力协

作下，支队 12328 热线投诉处理业务屡创佳绩。一是工单办理数

量同期最高，上半年支队办理的各类投诉工单共计 640件，办理

工单数量接近 2022 年全年办理量（698 件），是 2021 年全年办

理量（365 件）的 1.75倍。二是工单办理质量好，办理回复率 

100%，一次办结满意率 98%以上，差评整改满意率 100%，多次受
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到市交通运输局点名表扬，在 6月全市 12328交通运输服务监督

电话系统运行考评中综合得分、办理时限、满意率、办结率、信

息报送等指标均位列全市交通运输系统第一名，有效化解了交通

运输矛盾，交通运输服务能力和服务质量持续向好。 

【工作举措】 

◆明确工作职责，落实专人负责。为进一步强化支队 12328

热线投诉处理工作，持续提升业务办理质量，规范工作流程，提

高工作效率，根据《四川省 12328 交通运输服务监督热线管理实

施办法》《广元市 12345 政务服务便民热线运行管理办法》等规

定，支队制定下发了《关于 12328 政务服务热线投诉处理职责分

工的通知》（广交综执„2023‟44 号），对各大队投诉业务工作

职责进行了明确，要求各大队落实专人负责本辖区（行业）投诉

处理工作，并就投诉处理流程、回复回访时效等具体要求进一步

明确。 

◆抓住关键重点，提升服务质

量。2023 年年初正值春运期间，

又逢市城区利州东路、蜀门北路等

主要道路改造升级，城区道路交通

拥堵，12328热线电话投诉量激增，

1 月至 3 月月均办理投诉工单 150

件以上，出租车拒载、绕路等投诉

问题尤为突出。3 月 9 日，支队组织市城区各出租车公司召开投

诉及处理情况反馈座谈会。会上通报了今年以来 12328 投诉处理

业务工作开展情况，并围绕当前出租车行业存在的服务态度、拒

载甩客等投诉问题进行反思和座谈交流，各出租车公司代表进行
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了表态发言，并表示将进一步压实企业责任，强化出租车从业人

员的素质教育，对症下药、有的放矢，促进行业高质量发展。 

◆组织业务培训，提高能力水平。为切实提升支队执法人员

处理信访投诉问题工作能力和水平，及时化解群众矛盾，3 月 30

日，支队组织各大队执法人员召开了 12328 热线电话投诉处理业

务培训会。会议学习了《广元市 12328电话办理质量考核评分标

准》；通报了近期 12328 业务工作月度考核情况；梳理了当前信

访投诉工作存在的问题；就投诉热点、重点、难点问题进行了逐

一分析、讲解，进一步增强了业务经办人员的责任意识和能力水

平。 

【典型案例】 

◆2023 年 5 月 10 日，支队接到 12345政务服务热线交办单

“关于出租车川 HT1296 驾驶员拒载的投诉”（受理编号为：2023

****1708），根据举报人线索，支队安排交通运输执法三大队执

法人员进行调查核实，通过查看出租车车载视频监控视频、通知

当班驾驶员到支队当面核实情况和电话询问投诉人了解现场具

体情况。经调查，该出租车拒载行为属实，另外在查看视频回放

时，还发现该名驾驶员存在驾驶出租车过程中吸烟的行为，当班

驾驶员违反了《巡游出租汽车经营服务管理规定》第四十八条一

款的相关规定，执法支队执法人员按照规定，扣除该驾驶员从业

资格证 5 分，并责成该车当班驾驶员所在公司处罚该驾驶员停车

停驾半日，进行教育学习。 

◆2023 年 5 月 23 日，支队接到 12345政务服务热线电话交

办单“杨家岩碎石厂的大货车，长期超限超载运输，途径杨西路

时沿途抛洒，导致路面清扫困难，存在安全隐患”的投诉（受理
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编号：2023****0146），支队高

度重视，立即研究决定联合公安

交警部门开展联合执法行动。5

月 25 日，支队路政执法大队会

同公安交警四大队在 G212 线盘

龙水观音段设立流动超限超载

检测点，共检测货运车辆 15 台次，查获违法超限超载车辆 3辆，

交通执法人员督促超限超载车辆进行了卸载消除违法行为，并由

公安交警现场进行了罚款记分处理。本次执法行动，有效遏制了

该区域货运车辆违法超限超载行为，确保了公路及公路桥梁的安

全畅通。 

◆2023年6月，支队接到12345政务服务热线电话交办单“关

于有较多黑车运营的投诉” （受理编号：2023****1005），市交

通运输执法支队高度重视，为有效规范我市交通运输秩序，支队

始终致力于对非法营运的整治打击，同时按照省政府关于非法营

运整治工作“一牵头三联动”的总体要求，支队与公安交警等相关

部门建立联动机制，常态化开展联合整治行动。2023 年以来，

支队已查处非法营运类案件 290余起。同时，支队执法人员结合

“安全生产月”等宣传活动，到学校、车站、码头、运输企业等

地开展“拒乘黑车，平安出行”主题宣传教育活动，引导群众增强

乘坐出行交通运输工具的安全意识和风险防范能力，了解乘坐

“黑车”的危害性，进一步压缩非法营运生存空间，维护道路运

输市场秩序持续向好。     
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