
12328交通运输服务监督电话呼叫中心人员

培训大纲

前  言

12328交通运输服务监督电话呼叫中心人员素质，关乎12328电话系统运行质量和服务效果，是12328电话系统建设与运行管理工作的基础保障。为指导各地加强12328电话呼叫中心人员培训，提高人员素质，保障12328电话系统运行效率和服务质量，根据《交通运输部关于印发12328交通运输服务监督电话管理办法的通知》（交运发〔2014〕249号）和《交通运输部办公厅关于印发12328交通运输服务监督电话系统工程建设指南的通知》（交办运〔2014〕224号）有关要求，特制定本大纲。

本大纲共分为基本素质规范培训、工作制度培训、专业知识培训、系统技术培训、实习与考核等5个阶段，共124学时。本大纲由浙江、上海、山东、广东省（市）交通运输厅（委）共同参与起草。
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第一阶段  基本素质规范

	阶段目标
	认知目标
	能力（技能）目标

	
	1.了解12328电话建设运行管理情况及呼叫中心基本情况；

2.熟悉电话业务受理过程中的服务礼仪要求；

3.熟悉电话业务受理、转办等操作规范及相关要求。
	1.熟练掌握12328电话业务受理基本规范和操作技能；

2.熟练掌握岗位服务礼仪规范要求，提高工作效率和服务质量。


	培训项目
	培训内容
	培训目标
	参考学时（时）

	
	
	
	22

	基础知识
	12328交通运输服务监督电话概况。
	了解12328电话建设、运行、管理等相关情况及制度规定；

掌握12328电话呼叫中心职责及相关要求。
	2

	
	12328交通运输服务监督电话相关管理制度。
	
	

	
	12328交通运输服务监督电话呼叫中心职责等。
	
	

	服务礼仪规范
	语音话务规范（语音表达、沟通处理等相关工作规范和技巧，以及服务忌语等）。
	熟悉电话接听相关的语音技巧和沟通处理技巧；

熟练使用普通话接听电话，必要时也可使用少数民族语言或地方性语言接听电话；

掌握礼貌应答的基本行为规范。
	6

	
	服务规范用语。
	熟悉并熟练应用规范性用语。
	2

	
	情绪控制管理。
	熟悉情绪控制方法和技巧，保持良好心理状态和精神状态。
	2

	
	仪容仪表规范（着装及其他仪容仪表要求，工作站姿、坐姿、走姿等行为规范）。
	熟悉岗位仪容仪表要求及相关工作规范，提高文明服务形象。
	2

	
	现场练习。
	熟练运用上述服务礼仪规范进行电话接听应答。
	4

	业务操作规范
	12328电话基本业务流程及有关要求。
	熟悉12328电话基本业务流程；

掌握电话接听应答操作规范及要求；

熟悉工单办理、回访、归档等环节的基本操作规范。
	4

	
	12328电话接听应答操作规范（即时接听、快速记录、突发情况应急处置等）。
	
	

	
	工单办理操作规范（工单登记、转办、跟踪等）。
	
	

	
	工单办结、回访、归档等基本操作规范。
	
	


第二阶段  工作制度培训

	阶段目标
	认知目标
	能力（技能）目标

	
	1.熟悉12328电话呼叫中心各项工作制度；

2.熟悉12328电话呼叫中心工作人员日常行为要求。
	1.养成良好的工作态度和职业素养；

2.严格遵守各项工作制度，提高工作绩效和服务水平。


	培训项目
	培训内容
	培训目标
	参考学时（时）

	
	
	
	4

	日常行为规范
	工作人员的基本职业行为要求。
	掌握岗位工作要求和日常行为规范。
	4

	交接班制度
	交接班的注意事项和规范。
	了解交接班制度和注意事项，规范班组交接班管理，保障业务工作连续性。
	

	绩效考核制度
	工作人员绩效考核的主要内容、考核指标、奖惩措施等。
	了解呼叫中心工作人员绩效考核制度。
	

	应急管理制度
	突发事件的应急处置规程及处置要求。
	掌握突发事件的应急处置要求及要领。
	

	信息安全管理制度
	12328电话系统信息安全管理规定和操作禁令等。
	熟悉12328电话系统信息安全管理要求和禁止性操作规定，确保电话系统信息安全。
	

	保密制度
	有关保密管理的法规制度；

12328电话业务的保密范围、保密对象和具体保密规定。
	熟悉呼叫中心保密工作要求，正确履行保密工作职责，防止发生泄密事件。
	


第三阶段  专业知识培训

	阶段

目标
	认知目标
	能力（技能）目标

	
	1.了解本区域的交通运输发展概况；

2.熟悉本区域公路、水路、道路运输、城市客运、海上搜救、海事和救助打捞等业务领域范围、业务类型、相关法律法规及政策规定等；

3.熟悉12328电话知识库主要内容；

4.了解交通运输各业务领域相关业务的办理流程及要求；

5.熟悉各业务领域的热点案例，并掌握其处理方法。
	1.准确判断来电业务类型、归口部门及承办单位；

2.熟练运用知识库进行电话业务受理。


	业务

领域
	培训项目
	培训内容
	培训目标
	参考学时(时)

	
	
	
	
	50

	综合
	区域交通运输概况及基础业务知识
	本区域交通运输发展概况（管理体制、基础设施、运输服务、支持保障、特色亮点等）；交通运输领域常用业务术语等基础业务知识。
	了解本区域的交通运输发展、运营管理概况及综合运输服务相关知识与信息；熟悉交通运输领域常用业务术语等基础业务知识。
	2

	公路
	业务范围
	公路的规划、建设、养护、经营、使用和管理等相关业务的责任主体和职责。
	熟悉本区域交通运输主管部门及其内设机构、直属单位、派出机构与公路领域相关的业务范围和职责权限等。
	10

	
	业务类型
	规划立项、工程建设、质量安全、建设市场、路网服务、公路收费、养护保通、技术管理、路政执法等。
	掌握各项业务的工作流程和办理要求等内容。
	

	
	法律法规
	《中华人民共和国公路法》、《中华人民共和国道路交通安全法》、《收费公路管理条例》、《公路安全保护条例》、《建设工程质量管理条例》、《建设工程安全生产管理条例》、《超限运输车辆行驶公路管理规定》、《公路工程质量监督规定》、《公路建设市场管理办法》、《公路建设监督管理办法》等，以及相关地方性法规。
	了解公路领域相关法律法规内容，能够结合知识库熟练运用。
	

	
	热点案例
	1.投诉举报

(1)举报路面缺陷影响行车安全；

(2)投诉路政管理部门执法不合理。

2.信息咨询

(1)咨询路政许可申请、审批办理有关规定；

(2)咨询高速公路通行信息和绿色通道车辆高速公路减免通行费有关规定。

3.意见建议

(1)建议进一步规范公路指示标志设置；

(2)建议增加公路收费站的收费通道。
	熟悉公路领域典型案例的处理方法，通过案例的积累形成新的知识点，完善知识库。
	

	水路
	业务范围
	水路基础设施建设、水路运输管理、港口航道管理等相关业务的责任主体和职责。
	熟悉本区域交通运输主管部门及其内设机构、直属单位、派出机构与水路领域相关的业务范围和职责权限等。
	6

	
	业务类型
	水路旅客运输、水路货物运输、港口管理、航道管理、规划立项、工程建设、质量安全、建设市场、技术管理、水路执法等。
	掌握各项业务的工作流程和办理要求等内容。
	

	
	法律法规
	《中华人民共和国航道法》、《中华人民共和国港口法》、《海商法》、《国内水路运输管理条例》、《内河交通安全管理条例》、《中华人民共和国航标条例》、《船闸管理办法》等，以及相关地方性法规。
	了解水路领域相关法律法规内容，能够结合知识库熟练运用。
	

	
	热点案例
	1.投诉举报

(1)违规办理涉航建筑物许可；

(2)在航道捕鱼、挖砂等影响通航的行为。

2.信息咨询

(1)咨询办理涉航建筑物许可所需提供的材料；

(2)咨询水路运输经营许可申请、审批办理有关要求。

3.意见建议

(1)建议地方政府加大航道养护资金投入；

(2)建议加快老旧运输船舶淘汰进程并给予相应补贴。
	熟悉水路领域典型案例的处理方法，通过案例的积累形成新的知识点，完善知识库。
	

	道路运输
	业务范围
	道路运输及相关业务的责任主体和职责。
	熟悉本区域交通运输主管部门及其内设机构、直属单位、派出机构与道路运输领域相关的业务范围和职责权限。
	10

	
	业务类型
	道路旅客运输、道路货物运输、枢纽场站、车辆技术管理、汽车维修、机动车驾驶员培训、汽车租赁、国际运输、运政执法、道路运输从业人员管理等。
	掌握各项业务的工作流程和办理要求等内容。
	

	
	法律法规
	《中华人民共和国道路运输条例》、《道路旅客运输及客运站管理规定》、《道路运输管理工作规范》、《道路运输车辆技术管理规定》、《机动车维修管理规定》、《机动车驾驶员培训管理规定》、《道路运输车辆动态监督管理办法》、《国际道路运输管理规定》、《道路危险货物运输管理规定》等，以及相关地方性法规。
	了解道路运输领域相关法律法规内容，能够结合知识库熟练运用。
	

	
	热点案例
	1.投诉举报

(1)举报公路客车超员、中途违规上下客等行为；

(2)投诉驾校车辆、场地不合格，教练员违规失职等行为。

2.信息咨询

(1)咨询长途客运免票、退票等相关规定；

(2)咨询危险货物运输驾驶员从业资格管理有关规定。

3.意见建议

(1)建议增加公路客车售票渠道；

(2)建议加大汽车维修领域技术信息公开力度。
	熟悉道路运输领域典型案例的处理方法，通过案例的积累形成新的知识点，完善知识库。
	

	城市客运
	业务范围
	城市客运服务及相关业务的责任主体和职责。
	熟悉本区域交通运输主管部门及其内设机构、直属单位、派出机构与城市客运领域相关的业务范围和职责权限。
	8

	
	业务类型
	公共汽电车、城市轨道、出租汽车、城市轮渡、运政执法等。
	掌握各项业务的工作流程和办理要求等内容。
	

	
	法律法规
	《城市公共汽电车客运管理办法》、《城市轨道交通运营管理办法》、《出租汽车经营服务管理规定》等，以及相关地方性法规。
	了解城市客运领域相关法律法规内容，能够结合知识库熟练运用。
	

	
	热点案例
	投诉举报

(1)举报公交车等待时间过长、车厢过于拥挤；

(2)投诉出租车拒载等违规运营。

信息咨询

(1)咨询交通一卡通办理有关规定；

(2)咨询公共交通票价管理有关规定。

意见建议

(1)建议调整公交站点设置；

(2)建议延长公共交通运营时间。
	熟悉城市客运领域典型案例的处理方法，通过案例的积累形成新的知识点，完善知识库。
	

	海上搜救
	业务范围
	海上搜救等相关业务的责任主体和职责。
	熟悉本区域交通运输主管部门及其内设机构、直属单位、派出机构与海上搜救领域相关的业务范围和职责权限。
	4

	
	业务类型
	人命救助、环境救助、财产救助等。
	掌握各项业务的工作流程和办理要求等内容。
	

	
	法律法规
	《1979年国际海上搜寻救助公约》、《中华人民共和国海上交通安全法》、《中华人民共和国突发事件应对法》、《内河交通安全管理条例》等，以及相关地方性法规。
	了解海上搜救相关法律法规内容，能够结合知识库熟练运用。
	

	
	热点案例
	1.求助

(1)发生海上船舶碰撞事故，请求救助；

(2)船舶搁浅，请求救助。

2.投诉举报

(1)投诉海上搜救部门搜救不力；
(2)举报肇事船舶逃逸。

3.信息咨询

(1)咨询海上搜救电话；

(2)咨询海上搜救力量的区域分布情况。

4.意见建议

(1)12395热线经常占线，建议增加电话坐席数量；

(2)建议国家加大海上搜救资金支持，发展民间救助力量。
	熟悉海上搜救领域典型案例的处理方法，通过案例的积累形成新的知识点，完善知识库。
	

	海事
	业务范围
	水上交通安全监管、船舶及相关水上设施管理、行政执法等相关业务的责任主体和职责。
	熟悉本区域交通运输主管部门及其内设机构、直属单位、派出机构海事领域相关职责和权限。
	4

	
	业务类型
	通航管理、船舶监督、船舶检验、船员管理、安全监督、危管防污、企业安全审核、航海保障、海事执法等。
	掌握各项业务的工作流程和办理要求等内容。
	

	
	法律法规
	《中华人民共和国海上交通安全法》、《中华人民共和国海洋环境保护法》、《中华人民共和国内河交通安全管理条例》、《中华人民共和国海上交通事故调查处理条例》、《中华人民共和国船舶和海上设施检验条例》、《防治船舶污染海洋环境管理条例》、《中华人民共和国船员条例》、《中华人民共和国水上水下活动通航安全管理规定》等，以及相关地方性法规。
	了解海事领域相关法律法规内容，能够结合知识库熟练运用。
	

	
	热点案例
	1.投诉举报

(1)举报违规堵航、封航以及乱收费；

(2)投诉海事执法人员违规执法行为。

2.信息咨询

(1)咨询气候条件对船舶通行的影响；

(2)咨询船舶、船员证书办理规定。

3.意见建议

(1)建议调整航标设置；

(2)建议加强水上交通多部门联合执法。
	熟悉海事管理领域典型案例的处理方法，通过案例的积累形成新的知识点，完善知识库。
	

	救助打捞
	职责范围
	救助打捞相关业务的责任主体和职责。
	熟悉本区域交通运输主管部门及其内设机构、直属单位、派出机构与救助打捞相关的业务范围和职责权限。
	4

	
	事项分类
	打捞行业管理、潜水员管理、救捞标准、水下工程标准、救捞技术咨询等。
	掌握各项业务的工作流程和办理要求等内容。
	

	
	法律法规
	《中华人民共和国打捞沉船管理办法》、《外商参与打捞中国沿海水域沉船沉物管理办法》、《潜水管理办法》、《潜水及水下作业通用规则》、《空气潜水作业指导价格》等，以及相关地方性法规。
	了解救助打捞相关法律法规内容，能够结合知识库熟练运用。
	

	
	热点案例
	1.投诉举报

(1)投诉打捞企业违规经营问题；

(2)举报持虚假证明骗取相关从业资格证件。

2.信息咨询

(1)咨询获得潜水从业资格应具备的条件；

(2)咨询潜水员证件的有效期。

3.意见建议

(1)建议加快打捞行业立法，规范打捞市场；

(2)建议加强潜水员从业行为规范化管理。
	熟悉救助打捞领域典型案例的处理方法，通过案例的积累形成新的知识点，完善知识库。
	

	典型边界业务
	路政
	与城乡建设、公安交通管理等相关部门的业务区分与业务边界。
	了解交通运输相关部门与其他行业管理部门在典型业务方面的业务区分和业务边界，准确界定业务受理范围和承办单位。
	2

	
	驾驶员

培训
	与公安交通管理部门的业务区分与业务边界。
	
	

	
	汽车维修
	与工商、质检等相关部门的业务区分与业务边界。
	
	

	
	价格
	与物价管理部门的业务区分与业务边界。
	
	

	
	船舶检验
	与质检部门的业务区分与业务边界。
	
	

	
	海事管理
	与水上公安、渔政、水利等相关部门的业务区分与业务边界。
	
	

	
	交通工程建设与质量管理
	与城乡建设等相关部门的业务区分与业务边界。
	
	


第四阶段 系统技术培训

	阶段目标
	认知目标
	能力（技能）目标

	
	1.掌握12328电话呼叫系统的界面设置和操作应用；

2.熟悉12328电话呼叫系统管理后台的操作应用；

3.掌握12328电话知识库的使用；

4.熟悉业务工单录入的格式、规范和相关要求；

5.掌握业务工单流转操作要求；

6.掌握业务工单回访、跟踪和统计分析等操作要领。
	1.熟练操作12328电话呼叫系统的各界面功能；

2.熟练应用知识库查询热点案例等常用知识点；

3.熟练使用12328电话呼叫系统开展业务工单记录、转办、回访、跟踪和统计分析等工作。


	培训项目
	培训内容
	培训目标
	参考学时（时）

	
	
	
	8

	系统功能与运维
	系统功能与运营维护
	熟悉12328电话呼叫系统各界面设置、各操作按钮功能，以及系统常见问题处理方法。
	2

	系统操作培训
	系统操作
	掌握12328电话呼叫系统基本功能，熟练进行界面各项功能操作。
	6

	
	知识库应用
	熟悉常用知识库的构成，熟练应用知识库查询法律法规、技术规范、热点案例等常用知识，并结合工作积累知识点，不断丰富知识库内容。
	

	
	业务受理
	熟悉工单录入要求，熟练记录工单信息；熟练区分电话业务分类；掌握已受理工单的查询操作。
	

	
	工单办理
	正确对业务工单进行转办，并正确开展工单催办督办等工作。
	

	
	办结归档
	熟练对已回复的业务工单开展办结、归档等操作。
	

	
	抽查回访
	熟悉业务抽查回访的工作要求，提高电话系统的公共服务满意度。
	

	
	统计分析
	熟练应用电话系统进行电话业务办理情况统计分析工作。
	


第五阶段  实习与考核

	阶段目标
	认知目标
	能力（技能）目标

	
	1.掌握12328电话业务办理流程及工作要求；

2.掌握12328电话系统操作要领；

3.掌握12328电话接听应答和工单办理工作要领。

	熟练办理12328电话各类业务，达到正式上岗要求。


	培训项目
	培训内容
	培训目标
	参考学时（时）

	
	
	
	40

	业务知识测评
	12328电话业务知识掌握情况。
	测试12328电话呼叫中心人员基本素质规范、工作制度、专业知识和系统操作等相关业务知识掌握情况。
	2

	上岗实习
	专人带岗旁听。
	安排专人一对一带岗，掌握电话接听应答规范和业务工单办理工作规范等。
	36

	
	上岗实习。
	熟练使用12328电话呼叫系统开展业务工单记录、转办、回访、跟踪和统计分析等工作。
	

	实习考核
	考核实际操作技能。
	达到正式上岗要求。
	2




