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【热线工作动态】
常州96196话务质检工作稳步提升。常州96196热线新质检经过为期两个月的试运行后，于7月1日正式开始实施。热线话务质检工作始终遵循循序渐进的原则，通过不断完善、稳步推进的方式，让话务员更好、更有效的适应新标准，从而有序规范的推进热线管理工作再上新台阶。

新的话务质检在原有的基础上进一步细化并提高了标准，主要对“服务态度、业务能力、沟通能力”三方面加强了质检力度。通过两个月的推广和试运行，从7月份的质检得分和绩效工资来看，话务员对新标准已基本掌握，在服务态度方面有明显改善，在规范用语的使用方面有明显的改变和进步，彼此间考核的差距每月都在逐步缩小。

新质检制度的完善和实施，是常州96196热线今年的重点工作之一。热线在今后的工作中将不断探索、不断创新，立足于精细化管理，进一步提升服务质量，塑造优质的服务形象。

【热线运行情况】
一、咨询中心运行情况

（一）话务数据分析
7月份，常州96196咨询投诉中心共呼入电话12446个，接通11662个，除去用户放弃的476个电话外，接通率为97.43%，平均通话时长137秒，总体满意率98.98%，来电高峰主要集中在8点至19点。共做工单11790件（包括12345市长热线派单28件，12319数字化城管热线派单28件，网站9件，短信17件，交通政务微博5件，随手举报4件）。
（二）工单类型统计
7月份11790件工单中，信息咨询6549件，占55.55％；投诉举报2176件，占18.46％；意见建议105件，占0.89％；求助2526件，占21.42％；表扬70件，占0.59％；其他364件，占3.09%。（详见附表一）
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1.信息咨询：6549件，主要涉及公交线路、转乘、首末班时间，出租车运价，叫车服务，从业资格证、道路运输证的办理、转籍和年审，车辆二级维护，长途汽车班次等方面的信息。

2.投诉举报：2176件，主要涉及车辆非法营运、公路设施维护管养、出租车、驾校违规营运和长途车、公交车驾乘人员服务不规范等。

（1）公路管理处19件，主要反映国省干线上路面保洁、收费站收费和超限车辆执法等问题。
（2）航道管理处4件，主要反映奔牛九里老桥拆除影响房屋安全等问题。
（3）运输管理处1308件，其中反映出租车经营服务方面1174件，其他主要还涉及举报黑车、从业人员无相应资质、出租车候客区秩序、汽修厂、驾培等方面的问题。
（4）产业集团4件，反映北广场停车困难的问题。
（5）公交集团680件，主要反映公交车晚点、未照顾赶来的乘客、驾驶员服务态度差、车厢闷热、到站不停、不文明驾驶、乱张贴等问题。例如：7月24日曹女士来电投诉B1路，车号苏D-28623，开往常州北站。16点25分在通江路汉江路站，曹女士从B16路下车后，赶乘停在前面的B1路，未等她完全上车驾驶员就关门了，导致曹女士手受伤，手表和包破损。
（6）常运集团55件，主要反映长途班车中途甩客、乱收费、违章上下客、到站不停、晚点、不文明行车、驾驶员服务不规范等问题。例如：7月17日高女士来电投诉从常州客运中心开往沭阳的长途车，车次PT2710，12点15 分发车，出站10分钟后驾驶员就让乘客下车，换乘其他车辆，高女士不理解为何中途要更换车辆。

（7）信息中心14件，主要反映话务员服务态度不规范和拉黑名单的问题。
（8）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共92件。
3.意见建议：105件。主要是对公交线路、设施及交通行业管理方面的建议。
4.表扬：71件。表扬出租车驾驶员31件；公交车驾驶员35件；长途车驾驶员和工作人员2件；溧阳运管工作人员1件；金坛驾校教练1件；96196热线话务员1件。
5.车辆救援：3件。
6.失物查找2522件：公交丢失物品1021件，出租丢失物品1484件，长途车丢失物品17件。
7.其他364件：主要是来电自动挂机、无声、打错电话等。
（三）工单办理情况统计
7月份，下派至各承办单位处理的工单3096件。截至8月5日10点统计时，5个工作日内已完结工单的3054件，占98.64%，正常在办的42件；本月未有超时未结、已结的工单。（详见附表二）
二、电召中心运行情况
7月份，电召中心共呼入电话223188个，接通电话207108个，接通率92.80%，呼损电话16080个，呼损率为7.20%。
接通电话中咨询电话20041个，电召电话187067个，电召成功133340个，成功率71.28%，无车抢答53727个；手机召车77个。（详见附表三）
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1.6月、7月份电召话务接通率对比表
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	月份
	呼入电话（个）
	接通电话（个）
	接通率
	呼损电话（个）
	呼损率

	6月
	209879
	191082
	91.04%
	18797
	8.96%

	7月
	223188
	207108
	92.80%
	16080
	7.20%

	比较
	6.34%
	8.39%
	1.76%
	-14.45%
	-1.76%


2.6月、7月份电召成功率对比表
	月份
	叫车总量（个）
	叫车成功(个)
	无车（个）
	成功率
	咨询电话（个）

	6月
	172890
	127041
	45849
	73.48%
	18192

	7月
	187067
	133340
	53727
	71.28%
	20041

	比较
	8.20%
	4.96%
	17.18%
	-2.20%
	10.16%


3.电召系统故障。7月份，技术部门（因系统维护、故障等因素）重启电召系统2次。

4.7月份报警情况统计表
	报警类型　
	报警数量
	转警数量
	未转警数量

	抢劫
	0
	0
	0

	纠纷
	0
	0
	0

	事故
	0
	0
	0

	疑案
	0
	0
	0

	测试
	0
	0
	0

	误踩
	126
	0
	126

	合 计
	126
	0
	126


5.乘客毁约。7月份共受理乘客毁约552起，经核实，其中构成乘客毁约的事实548起左右，不构成毁约的4起左右。

6.轨迹查询。7月份，调查出租车营运轨迹或录音508次，其中配合公安部门查找失物474次（成功379次，未成功95次），调查案件34次。

【诉求热点分析】
7月份，常州96196交通服务热线运行良好。群众诉求热点主要涉及公交线路临时调整、公路检测站地磅不准等问题。
1.工单多次退回重办后终得有效回复意见。7月6日9点，刘女士来电建议210路公交车恢复新丰桥站点。公交于当天9点42分回复称：“因地铁施工及新丰桥封闭施工，新丰东桥路段为主要分流路段，交通情况复杂，公交站点临时取消，待施工完毕，将视道路功能适时恢复站点，还望理解。此单请96196热线回复。”热线话务员先后几次与来电人沟通，来电人对办理结果很不满意，并表示B11和12路都已恢复，只有210路还未恢复站点。当天，热线先后多次将工单退回公交重办，公交一直重复上述办理意见。直到当天17点05分，该工单第四次退回公交重办。公交最终在7月11日10点11分回复热线：“接再次反映，将派员现场查看，有恢复条件，将恢复该站点停靠。已与反映人联系沟通，表示理解。”经了解，210路公交车新丰桥站于7月11日恢复为临时停靠站。
2.道路施工公交相关线路调整后咨询电话增长明显。因健身路、华山南路施工需实施交通管制，常州公交对周边的7条线路做了临时调整。线路调整方案自7月20日公示以来，截止至7月31日，热线共接到市民咨询新线路走向或新增站点名称的来电共计140余起，其中主要以咨询56路为主，共计67件。据了解，此次施工周期约为四十天，在此施工期间，市民的出行将会受到一定影响，常州公交表示会实时关注施工进度，根据施工情况及时对公交线路作出相应的调整，尽量将施工对市民出行的影响降至最低。

3. B1路公交车空调制冷效果不明显导致市民投诉。本月，热线接多位市民来电反映B1路公交车厢内闷热，空调制冷效果不明显。经核实，B1路公交车都已开启空调，但因车辆老旧，导致车厢密封性能差，发动机舱隔热性能差，空调制冷效果不明显，并且B1路线路长，停靠站点多，客流量大，开关门频繁，车厢内温度确实高，引起了部分乘客不满。接投诉后，常州公交均与反映人联系沟通解释情况。96196热线经抽查回访发现：反映人对公交的回复意见基本都能理解，但仍希望公交能将空调整修到位，给乘客提供一个舒适的乘车环境。
4.市民质疑溧阳公路检测站地磅不准。7月29日，热线连续接到3起市民反映：溧阳公路检测站的地磅不准确，货车总质量称下来都偏重，货车驾驶员们纷纷要求前往其他地方重新检测，同时建议安排第三方对地磅进行检测。经核实，这些车辆是以出厂所测吨位或过收费站时缴费单上所测吨位为依据，质疑溧阳公路处地磅不准。公路处超限检测站的动态汽车衡于2016年01月27日经苏州市计量测试研究所检定，检定合格，有效期至2016年08月26日。根据法律法规规定，公路处以本单位检测设备过磅吨数为执法依据，依法进行处罚，如对处罚结果表示不服，可通过法律途径依法维护自身合法权益。

5.部分工单的办理流程及答复意见不符合规范。7月，常州交通服务热线转办工单中，涉及出租、公交方面的工单承办单位在办理过程中存在答复意见过于简单和不与来电人联系、不反馈来电人办理结果等两方面问题，不符合《江苏省12328交通运输服务监督电话业务办理流程》规定。一是出租车方面诉求工单办理意见过于简单。本月，共转办出租方面的投诉1174件，所有工单的办理意见均过于简单，如：已处理；同意公司意见，无责；公司教育驾驶员要优质服务等。二是部分公交方面的转办工单承办单位不与来电人联系沟通。本月，共转办公交方面的工单1523件，其中769件工单承办单位不与来电人联系，不反馈来电人办理结果，此类工单约占转办工单量的50.49%。
【回音壁】

溧阳运管及时查处教练员私设训练点的行为，市民称赞。7月10日，热线接袁先生来电表扬溧阳运管工作人员办事效率高。原来，在天目湖旅游度假区茶博园内，每天都会有两辆平安驾校的教练车在该处练车，影响了周边居民在广场上的正常活动并且使现场环境卫生变差，该现象已持续一年之久。溧阳运管部门接投诉后立即赴现场查处，现场当时未发现有教练车，但场地上有积水，溧阳运管通知平安驾校负责人告知相关情况，要求杜绝教练员私设训练点的行为。目前，据袁先生反馈该问题已彻底解决。

【表扬汇总】

7月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬71件。其中来电表扬出租车驾驶员31件；公交车驾驶员35件；长途车驾驶员和工作人员2件；溧阳运管工作人员1件；金坛驾校教练1件；96196热线话务员1件。

1.7月24日张先生来电表扬出租车驾驶员，车号苏D-5029X。6点左右张先生的母亲从薛家打车到一院，下车后发现没有带钱，驾驶员知道后没有怨言，没有收取车资。

2.7月28日吴女士来电表扬64路公交车驾驶员，车号苏D-58406。7点30分左右在东城明居附近，吴女士的电动车突然着火，公交车驾驶员发现险情后帮忙用灭火器灭火。
3.7月30日市民李女士来电表扬210路公交车驾驶员，车号苏D-15139。10点40分在广化街吊桥路站，这位驾驶员主动扶老年人下车，李女士说她已多次看见该驾驶员有这样的行为。
【服务新知】
常州在全省率先启用公交微电子站牌。8月1日，我市在快速公交二号线上率先试点启用公交微电子站牌，这在全省范围内尚属首例。此项技术的推出，为市民提供了多元化的公交出行查询方式，将大幅度提升市民的出行效率。
常州公交微电子站牌包含4部分功能区域：NFC实时信息互动感应区、本站实时信息查询二维码、常州公交微信公众号二维码和常州掌上公交APP下载二维码。市民仅需通过扫描公交微电子站牌上的二维码，或使用具有NFC功能的手机贴近NFC实时信息互动感应区，即可快速直接定位到掌上公交页面，查询到该站点所有公交的实时到站信息。

附表一：
	        分类              单位
	信息咨询
	投诉举报
	意见建议
	求助
	表扬
	其他
	小计

	
	
	
	
	失物

查找
	车辆

救援
	
	
	

	局办公室
	
	
	
	
	
	
	
	

	纪委、监察室
	
	
	
	
	
	
	
	

	金坛局
	54
	40
	
	33
	
	1
	
	128

	溧阳局
	41
	29
	
	7
	
	1
	
	78

	武进局
	22
	23
	
	
	
	
	
	45

	公路处
	19
	19
	1
	
	
	
	
	39

	航道处
	3
	4
	
	
	
	
	
	7

	运管处
	1681
	1308
	7
	
	3
	31
	
	3030

	地方海事局
	
	
	
	
	
	
	
	

	铁航中心
	
	
	
	
	
	
	
	

	技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	

	质监站
	
	
	
	
	
	
	
	

	信息中心
	754
	14
	
	1457
	
	1
	
	2226

	产业集团
	
	4
	2
	
	
	
	
	6

	公交集团
	3542
	680
	95
	1007
	
	35
	
	5359

	机场集团
	4
	
	
	
	
	
	
	4

	常运集团
	127
	55
	常运5
	
	17
	
	2
	
	201

	
	
	
	外公司50
	
	
	
	
	
	

	高管局
	8
	
	
	
	
	
	
	8

	其他
	294
	
	
	1
	
	
	364
	659

	合计
	6549
	2176
	105
	2522
	3
	71
	364
	11790


2016年7月份96196咨询投诉话务情况表
附表二：

2016年7份诉求工单办理情况统计表
	窗体顶端
承办单位窗体底端
	已结工单
	未结工单
	办结率(%)
	超时已结工单
	超时未结工单
	正常在办工单
	派单总数

	局办公室
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	纪委、监察室
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	金坛交通局
	44
	2
	95.65
	0
	0
	2
	46

	溧阳交通局
	31
	0
	100
	0
	0
	0
	31

	武进交通局
	25
	0
	100
	0
	0
	0
	25

	公路处
	20
	0
	100
	0
	0
	0
	20

	航道处
	5
	0
	100
	0
	0
	0
	5

	运管处
	1319
	35
	97.42
	0
	0
	35
	1354

	地方海事局
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	铁航中心
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	技师学院
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	质监站
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	信息中心
	15
	0
	100
	0
	0
	0
	15

	产业集团
	6
	0
	100
	0
	0
	0
	6

	公交集团
	1518
	5
	99.67
	0
	0
	5
	1523

	机场集团
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	常运集团
	71
	0
	100
	0
	0
	0
	71

	合计
	3054
	42
	98.64
	0
	0
	42
	3096


附表三：
2016年7月份出租车电召数据统计表
	日期
	呼入电话
（个）
	接通量
（个）
	接通率
（%）
	叫车总量
（个）
	有供
（个）
	成功率
（%）
	无供
（个）
	咨询
（个）
	呼损
（个）
	呼损率
（%）
	手机召车
（个）
	报警
（个）
	查找轨迹
（个）

	7月1日
	12914
	11060
	85.64%
	10086
	5012
	49.69%
	5074
	974
	1854
	14.36%
	1
	7
	14

	7月2日
	10796
	9132
	84.59%
	8339
	5195
	62.30%
	3144
	793
	1664
	15.41%
	1
	8
	13

	7月3日
	9241
	7976
	86.31%
	7386
	4930
	66.75%
	2456
	590
	1265
	13.69%
	4
	7
	20

	7月4日
	8117
	7686
	94.69%
	7064
	4379
	61.99%
	2685
	622
	431
	5.31%
	1
	6
	19

	7月5日
	7136
	6836
	95.80%
	6175
	4222
	68.37%
	1953
	661
	300
	4.20%
	3
	4
	17

	7月6日
	6889
	6586
	95.60%
	5886
	4146
	70.44%
	1740
	700
	303
	4.40%
	0
	0
	12

	7月7日
	6763
	6415
	94.85%
	5795
	4282
	73.89%
	1513
	620
	348
	5.15%
	2
	2
	22

	7月8日
	7286
	6880
	94.43%
	6159
	4229
	68.66%
	1930
	721
	406
	5.57%
	9
	5
	16

	7月9日
	6188
	5915
	95.59%
	5301
	4060
	76.59%
	1241
	614
	273
	4.41%
	0
	0
	16

	7月10日
	5956
	5631
	94.54%
	5064
	3911
	77.23%
	1153
	567
	325
	5.46%
	7
	1
	13

	7月11日
	7183
	6797
	94.63%
	6058
	3882
	64.08%
	2176
	739
	386
	5.37%
	1
	6
	17

	7月12日
	6377
	6120
	95.97%
	5490
	4138
	75.37%
	1352
	630
	257
	4.03%
	1
	9
	16

	7月13日
	6100
	5913
	96.93%
	5331
	4003
	75.09%
	1328
	582
	187
	3.07%
	0
	4
	19

	7月14日
	6640
	6412
	96.57%
	5782
	4061
	70.24%
	1721
	630
	228
	3.43%
	2
	4
	10

	7月15日
	6938
	6493
	93.59%
	5855
	4183
	71.44%
	1672
	638
	445
	6.41%
	4
	5
	13

	7月16日
	6160
	5592
	90.78%
	5049
	4041
	80.04%
	1008
	543
	568
	9.22%
	3
	0
	16

	7月17日
	6375
	5915
	92.78%
	5277
	4056
	76.86%
	1221
	638
	460
	7.22%
	4
	2
	17

	7月18日
	6172
	5946
	96.34%
	5328
	4059
	76.18%
	1269
	618
	226
	3.66%
	0
	8
	13

	7月19日
	6505
	6227
	95.73%
	5672
	4373
	77.10%
	1299
	555
	278
	4.27%
	5
	2
	14

	7月20日
	6759
	6308
	93.33%
	5719
	4343
	75.94%
	1376
	589
	451
	6.67%
	1
	2
	18

	7月21日
	6685
	6374
	95.35%
	5682
	4376
	77.02%
	1306
	692
	311
	4.65%
	0
	6
	20

	7月22日
	7710
	6932
	89.91%
	6185
	4348
	70.30%
	1837
	747
	778
	10.09%
	3
	1
	24

	7月23日
	7465
	6292
	84.29%
	5667
	4369
	77.10%
	1298
	625
	1173
	15.71%
	3
	4
	12

	7月24日
	6885
	6267
	91.02%
	5712
	4255
	74.49%
	1457
	555
	618
	8.98%
	11
	7
	19

	7月25日
	7539
	7124
	94.50%
	6396
	4512
	70.54%
	1884
	728
	415
	5.50%
	3
	4
	18

	7月26日
	6949
	6564
	94.46%
	5921
	4387
	74.09%
	1534
	643
	385
	5.54%
	1
	6
	25

	7月27日
	6678
	6228
	93.26%
	5582
	4223
	75.65%
	1359
	646
	450
	6.74%
	0
	3
	16

	7月28日
	6496
	6267
	96.47%
	5677
	4321
	76.11%
	1356
	590
	229
	3.53%
	2
	4
	12

	7月29日
	7309
	6902
	94.43%
	6253
	4413
	70.57%
	1840
	649
	407
	5.57%
	0
	6
	15

	7月30日
	6166
	5894
	95.59%
	5335
	4212
	78.95%
	1123
	559
	272
	4.41%
	2
	0
	19

	7月31日
	6811
	6424
	94.32%
	5841
	4419
	75.65%
	1422
	583
	387
	5.68%
	3
	3
	13

	合计
	223188
	207108
	92.80%
	187067
	133340
	71.28%
	53727
	20041
	16080
	7.20%
	77
	126
	508

	平均
	7200 
	6681 
	92.80%
	6034 
	4301 
	71.28%
	1733 
	646 
	519 
	7.20%
	2 
	4 
	16 
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