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[bookmark: _Toc481591336][bookmark: _Toc386022658][bookmark: _Toc387394277][bookmark: _Toc468696635]【热线工作动态】
1.常州96196交通服务热线收到八旬老人手写感谢信。4月13日，常州96196交通服务热线收到了一封不同寻常的感谢信，厚实的信封中除了有一封手写信之外，还有一张原创音乐CD和两张原创歌谱。原来这封信出自一位近八旬老人庄先生之手，为了表示他对96196交通服务热线帮助其找回失物的感激之情，庄老先生特地将他亲手创作的音乐CD寄给了热线可爱的话务员姑娘们，希望话务员们能在忙碌的接线工作之余能分享休闲音乐之乐。
3月26日7点半左右，庄老先生焦急万分地向热线求助，说自己25日晚6点多在255路公交车上遗失了一台视频播放机，请热线能帮忙查找。热线当班话务员立刻联系公交公司，经过与公交公司车队和驾驶员的联系确认，26日上午11点视频播放机就完好无损地回到了庄老先生的手中。 
庄老先生的“一声感谢”给予了热线话务员最大的肯定和褒奖，她们表示会以此为激励，以更加真诚热情的服务态度、更加优质高效的服务水准投入到今后的热线工作中去，继续传递着交通服务好声音。
2.盐城96196交通服务热线来常考察调研。4月14日上午，盐城96196交通服务热线一行3人到常州市交通运输信息中心考察调研，参观了热线服务大厅，交流学习了热线在数据分析方面的相关经验和做法。
在双方座谈会上，信息中心热线负责人详细介绍了交通综合应用平台的功能模块，重点对热线数据运行分析模块进行了详细解说和现场演示，双方根据热线的实际工作情况，深入探讨了热线在日常管理工作中和话务质检过程中存在的问题。
盐城96196交通服务热线一行人员对常州交通热线的日常管理、数据分析和综合展示等方面给予了充分肯定和赞赏，表示在今后的的工作中要多交流、多学习，共同进步，不断提升热线管理效能和服务水平。
3.常州96196交通服务热线青年送服务进企业、进学校。4月份，信息中心组织96196热线青年走进企业、走进学校，分别前往中天钢铁集团、天合光能和轻工学院开展了以“热线连交通 服务更畅通”为主题的青年志愿服务活动。活动现场，热线青年向企业员工和老师学生们发放了96196交通服务热线宣传手册和便民服务手册，与大家近距离沟通交流，共同畅谈交通服务热线的发展，积极听取了大家对交通服务热线的意见和建议，并对大家提出的具体问题进行了详细解答，展现了热线良好的精神风貌和优质的服务形象。
【热线运行情况】
[bookmark: _Toc387394278][bookmark: _Toc460942703][bookmark: _Toc468696636][bookmark: _Toc481591337]一、咨询投诉运行情况
[bookmark: _Toc387394279][bookmark: _Toc460942704][bookmark: _Toc468696637][bookmark: _Toc481591338]（一）话务数据分析
4月份，常州96196咨询投诉席共呼入电话11345个，接通10379个，除去用户放弃的420个电话外，接通率为95%。与3月份相比，热线呼入电话总量下降7.96%，接通率上升2.02%。3月份，平均通话时长143秒，来电高峰主要集中在8点至18点，热线客户评价总体满意率为99.28%，客户满意度较好。
[bookmark: _（二）工单办理情况][bookmark: _Toc387394281][bookmark: _Toc460942706][bookmark: _Toc468696638][bookmark: _Toc481591339]（二）工单办理情况
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]4月份，共做工单10536件（包括12345市长热线派单54件，12319数字化城管热线派单21件，网站7件，短信22件，交通政务微博6件，微信22件），其中热线现场办结7471件，派至各承办单位处理的工单3065件。截至5月4日9点统计时，5个工作日内已完结工单的2844件，占92.79%，正常在办的217件；超时未结工单4件；超时已结工单1件。（详见附表一）
[bookmark: _（三）工单类型统计][bookmark: _Toc387394280][bookmark: _Toc460942705][bookmark: _Toc468696639][bookmark: _Toc481591340]（三）工单类型统计
4月份，热线共做工单10536件，环比下降5.11%，其中：信息咨询6243件，占59.25％，环比下降9.95%；投诉举报2219件，占21.06％，环比上升2.87%；意见建议65件，占0.62％，环比下降25.29%；求助1717件，占16.30％，环比上升4.95%；表扬60件，占0.57％，与上月持平；其他232件，占2.20%，环比上升0.87%。（详见附表二）
1.信息咨询：6243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：2219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18件，主要反映国省干线上路面保洁、坑洼和收费站收费等问题。
（2）航道管理处1件，反映在舜西路和常焦线路口在挖运河，路边堆放的碎石和泥土影响了交通。（经核实，该工程的实施单位是水利部门。）
（3）运输管理处1434件，其中反映出租车经营服务方面1340件，其他主要还涉及举报黑车非法营运、大巴车违规经营、出租车候客区秩序混乱、汽修厂和驾培等方面的问题。
（4）铁航中心1件，反映银河湾第一城东面长江中路由南往北的隧道顶部有钢筋裸露。（经核实，该问题不在铁航管辖范围，铁航已告知上海铁路局工务处。）
（5）交通技师学院1件，反映学籍未注销的问题。（经核实，反映人的学籍状态为已毕业，已退出在校生学籍库。）
（6）公交集团656件，主要反映公交车晚点、等候时间长、线路规划不合理、未照顾赶来的乘客、驾驶员服务态度差、到站不停、不文明驾驶、不安全行车、乱张贴等问题。例如：4月17日薛先生来电投诉： 30路公交车调整后线路走向不合理，居民前往横山桥镇非常不便。
（7）常运集团34件，主要反映长途客车沿途带客、不安全行车、到站不停、票价纠纷、不把乘客送到目的地、驾驶员服务态度差等问题。例如：4月8日符先生来电投诉：从常州开往江阴的大巴车在福景园站点未停靠。
（8）信息中心8件，其中应急处置单1件，其他主要涉及话务员服务态度不规范和拉黑名单的问题。
（9）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共64件。
（10）高管局1件，反映装载水果的货车从绿色通道通过沪蓉高速常州北收费站时被要求缴纳过路费的问题。（已转省交通厅高管局处理。）
（11）其他1件，反映无锡江阴的大巴车不文明驾驶的问题。（已转无锡交通局处理。）
3.意见建议：65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：60件，表扬出租车驾驶员20件；公交车驾驶员36件；大巴车驾驶员3件；96196交通服务热线1件。
5.车辆救援：6件。
6.失物查找：1711件，公交车丢失物品706件，出租车丢失物品992件，长途车丢失物品13件。
7.其他：232件，主要是来电撤诉、自动挂机、无声、打错电话等。
[bookmark: _二、电召中心运行情况][bookmark: _Toc387394282][bookmark: _Toc460942707][bookmark: _Toc468696640][bookmark: _Toc481591341]二、出租车电召运行情况
4月份，出租车电召席共呼入电话147850个，接通电话140067个，接通率94.74%，呼损电话7783个，呼损率为5.26%。
[bookmark: OLE_LINK8][bookmark: OLE_LINK10][bookmark: _GoBack]接通电话中咨询电话13543个，电召电话126524个，电召成功95288个，成功率75.31%，无车抢答31236个；手机召车18个。（详见附表三）
 


1.3月、4月份电召接通率对比表
	月份
	呼入电话（个）
	接通电话（个）
	接通率
	呼损电话（个）
	呼损率

	3月
	153072
	145519
	95.07%
	7553
	4.93%

	4月
	147850
	140067
	94.74%
	7783
	5.26%

	比较
	-3.41%
	-3.75%
	-0.33%
	3.05%
	0.33%


2.3月、4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）

	3月
	131242
	100701
	30541
	76.73%
	14277

	4月
	126524
	95288
	31236
	75.31%
	13543

	比较
	-3.59%
	-5.38%
	2.28%
	-1.42%
	-5.14%


3.电召系统故障。4月份，技术部门（因系统维护、故障等因素）重启电召系统1次。
4.4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
	87
	0
	87

	合 计
	87
	0
	87


5.乘客毁约。4月份共受理乘客毁约195起，经核实，其中构成乘客毁约的事实192起左右，不构成毁约的3起左右。
6.轨迹查询。4月份，调查出租车营运轨迹或录音340次，其中配合公安部门查找失物308次（成功243次，未成功65次），协助调查案件32次。
[bookmark: _Toc387394283][bookmark: _Toc460942708][bookmark: _Toc468696641][bookmark: _Toc481591342]【诉求热点分析】
[bookmark: _Toc387394284]4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网约车驾驶员证申请、安徽籍客车违规经营、大巴车服务不规范等问题。
1.网约车驾驶员证的申请成为市民关注热点。自2017年3月6日常州市运输管理处开始受理网约车驾驶员证的申请以来，常州96196交通服务热线在近2个月内共接到市民咨询如何从事网约车驾驶、网约车驾驶员申请条件、个人是否能申请等来电共计50起。网约车新政即将于4月30日后结束过渡期，因此相关从业人员的关注度普遍较高。热线话务员认真解读了网约车实施细则，密切关注网约车相关条例的变化，及时准确地应答市民来电，同时建议来电人尽快向运管部门递交申请，办理网约车驾驶员证和车辆运输证，在取得“两证”后合法合规的从事网约车运营。
2.市民反复多次地举报安徽籍客车违规运营。4月，市民刘先生继续多次地向热线举报：每天7点30分、13点，在沪蓉高速青龙出口往江阴方向的一个中石化庆丰加油站门口有多辆安徽籍大客车违章上下客，刘先生已举报多次，但该现象始终未有改善。经了解，运管部门已多次前往该区域巡查，但均未发现有客运车辆违章，直至4月13日，运管执法人员发现在青龙收费站广场有一辆车号为皖S-71265的安徽籍大客车正停靠在广场路边下客卸货，但由于该地区由省高管局管辖，运管执法人员只得对该车进行教育驱赶。运管部门表示今后会继续加大对该区域的巡查力度。
3.部分大巴车服务不规范引起市民投诉。4月份，常州96196交通服务热线接到多起市民来电反映大巴车到站不停、未进站停靠、驾驶员聊天等服务不规范的问题。热线接到市民来电后及时向常运集团反映，常运集团通过调取车内监控、查看GPS轨迹发现情况属实，立即对当班驾驶员进行了考核：情节轻微的，公司对驾驶员予以批评教育、自我检讨或经济处罚；情节严重的，公司对驾驶员予以停驾处罚。针对驾驶员的不规范行为，常运集团采取了一系列的考核措施，并通过多种方式不断地加强对驾驶员的教育培训工作，进一步强化驾驶员服务意识，努力为市民出行提供优质的服务。
4.部分工单的办理流程及答复意见不符合规范。4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1340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1450件，其中741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51.10%。
[bookmark: _Toc481591343]【回音壁】
[bookmark: _Toc468696643]运管部门全面整顿龙虎塘地区的客运违法乱象。4月份，常州96196交通服务热线再次接到市民来电举报：在新北区龙虎塘盘龙苑小区内有一家店铺专门出售四川方向的车票，门口每天都有几辆大巴车在非法带客，建议运管部门立即查处。新北运管所接举报后，立即组织执法人员会同相关部门对该店铺进行调查取证，发现该店铺没有取得运管部门的客运经营许可，现场拆除了店面广告牌并责令限期整改。下一步，新北运管所将建立联动长效机制，对龙虎塘地区的客运市场进行彻底清理，同时将公安高清探头等科技手段引入取证的手段中，多管齐下遏制违法现象。  
[bookmark: _Toc481591344]【表扬汇总】
4月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬60件。其中来电表扬出租车驾驶员20件；公交车驾驶员36件；大巴车驾驶员3件；96196交通服务热线1件。
1.4月8日黄女士来电表扬公交BRT站服刘春燕。4月4日12点左右，在开往常州北站方向的怀德桥站台上，黄女士的女儿因低血糖晕倒受伤，站服刘春燕发现后立刻上前援助，通知120，联系亲属。
2.4月21日曹女士来电表扬111路公交车驾驶员服务态度好，工号30014。9点50分左右曹女士从奔牛镇政府上车，途经金梅花园站时，看见驾驶员停车后主动搀扶一位老人下车。
3.4月21日胡女士来电表扬苏D—3299X出租车驾驶员服务热情周到。胡女士是残疾人士，4月20日19点13分从兰翔新村上车，下车时驾驶员主动搀扶并且不愿意收取车资。
[bookmark: _Toc386022660][bookmark: _Toc387394286][bookmark: _Toc460942711][bookmark: _Toc468696644][bookmark: _Toc481591345][bookmark: _Toc386022661]【服务新知】
常州机场升级为4E级国际机场，可起降300座以上宽体飞机。近日，常州机场获民航江苏监管局批复，飞行区等级由4D升级为4E，成为继南京禄口机场后，全省第二个4E级国际机场。4E机场将可以保障大型宽体机的正常起降，可最大起降B777、A330等远程宽体客机，飞行半径可以达到上万公里，飞行总时长最高可以超过10个小时。这意味从常州出发，可以直飞世界大部分地区，将为国际航线的进一步开辟，提升常州对外互联互通能力、方便市民出行提供更加有力的支撑。

-14-
[bookmark: _附表一：][bookmark: _Toc387394288][bookmark: _Toc460942713][bookmark: _Toc468696645][bookmark: _Toc481591346]附表一：                                                                      返回
2017年4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
	25
	4
	86.21
	0
	0
	4
	29

	溧阳交通局
	18
	1
	94.74
	0
	0
	1
	19

	武进交通局
	19
	4
	82.61
	0
	0
	4
	23

	公路处
	18
	0
	100
	0
	0
	0
	18

	航道处
	1
	0
	100
	0
	0
	0
	1

	运管处
	1282
	180
	87.69
	1
	4
	176
	1462

	地方海事局
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	铁航中心
	2
	1
	66.67
	0
	0
	1
	3

	技师学院
	1
	0
	100
	0
	0
	0
	1

	质监站
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	信息中心
	10
	0
	100
	0
	0
	0
	10

	产业集团
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	公交集团
	1423
	27
	98.14
	0
	0
	27
	1450

	机场集团
	1
	0
	100
	0
	0
	0
	1

	常运集团
	44
	4
	91.67
	0
	0
	4
	48

	合计
	2844
	221
	92.79
	1
	4
	217
	3065
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)                                         返回
	        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
	3
	
	
	
	
	
	
	3

	纪委、监察室
	
	
	
	
	
	
	
	

	金坛局
	50
	28
	
	10
	
	
	2
	90

	溧阳局
	21
	18
	
	8
	
	1
	
	48

	武进局
	10
	18
	
	
	
	
	
	28

	公路处
	5
	18
	
	
	
	
	
	23

	航道处
	
	1
	
	
	
	
	
	1

	运管处
	1289
	1434
	2
	
	6
	20
	5
	2756

	地方海事局
	
	
	
	
	
	
	
	

	铁航中心
	
	1
	2
	
	
	
	
	3

	技师学院
	1
	1
	
	
	
	
	
	2

	质监站
	
	
	
	
	
	
	
	

	信息中心
	648
	8
	1
	975
	
	1
	
	1633

	产业集团
	
	
	
	
	
	
	
	

	公交集团
	3760
	656
	60
	706
	
	35
	6
	5223

	机场集团
	4
	
	
	
	
	
	
	4

	常运集团
	114
	34
	常运6
	
	12
	
	3
	
	163

	
	
	
	外公司28
	
	
	
	
	
	

	高管局
	17
	1
	
	
	
	
	
	18

	其他
	321
	1
	
	
	
	
	219
	541

	合计
	6243
	2219
	65
	1711
	6
	60
	232
	10536


2017年4月份96196咨询投诉话务情况表
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2017年4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）

	4月1日
	5798
	5412
	93.34%
	4852
	3285
	67.70%
	1567
	560
	386
	6.66%
	0
	4
	10

	4月2日
	5815
	5509
	94.74%
	4975
	3451
	69.37%
	1524
	534
	306
	5.26%
	0
	4
	13

	4月3日
	5407
	5148
	95.21%
	4642
	3180
	68.50%
	1462
	506
	259
	4.79%
	1
	3
	19

	4月4日
	5027
	4749
	94.47%
	4282
	3055
	71.35%
	1227
	467
	278
	5.53%
	0
	2
	6

	4月5日
	5139
	4743
	92.29%
	4253
	2988
	70.26%
	1265
	490
	396
	7.71%
	0
	3
	14

	4月6日
	5052
	4828
	95.57%
	4375
	3057
	69.87%
	1318
	453
	224
	4.43%
	0
	0
	10

	4月7日
	4882
	4643
	95.10%
	4163
	3159
	75.88%
	1004
	480
	239
	4.90%
	0
	7
	13

	4月8日
	4428
	4230
	95.53%
	3787
	3234
	85.40%
	553
	443
	198
	4.47%
	0
	1
	12

	4月9日
	4905
	4630
	94.39%
	4193
	3575
	85.26%
	618
	437
	275
	5.61%
	0
	1
	21

	4月10日
	5445
	5104
	93.74%
	4647
	3293
	70.86%
	1354
	457
	341
	6.26%
	1
	3
	6

	4月11日
	4300
	4134
	96.14%
	3744
	2978
	79.54%
	766
	390
	166
	3.86%
	0
	6
	8

	4月12日
	4180
	4033
	96.48%
	3596
	3027
	84.18%
	569
	437
	147
	3.52%
	0
	3
	13

	4月13日
	4070
	3851
	94.62%
	3520
	2989
	84.91%
	531
	331
	219
	5.38%
	0
	4
	11

	4月14日
	5025
	4862
	96.76%
	4378
	3276
	74.83%
	1102
	484
	163
	3.24%
	2
	1
	5

	4月15日
	6495
	6036
	92.93%
	5482
	3672
	66.98%
	1810
	554
	459
	7.07%
	0
	1
	9

	4月16日
	5848
	5589
	95.57%
	5077
	3544
	69.81%
	1533
	512
	259
	4.43%
	0
	8
	12

	4月17日
	5488
	4737
	86.32%
	4328
	2958
	68.35%
	1370
	409
	751
	13.68%
	0
	3
	6

	4月18日
	4081
	3954
	96.89%
	3582
	2958
	82.58%
	624
	372
	127
	3.11%
	1
	2
	9

	4月19日
	3805
	3670
	96.45%
	3318
	2857
	86.11%
	461
	352
	135
	3.55%
	0
	7
	7

	4月20日
	3640
	3539
	97.23%
	3207
	2693
	83.97%
	514
	332
	101
	2.77%
	1
	1
	5

	4月21日
	4366
	4266
	97.71%
	3770
	2914
	77.29%
	856
	496
	100
	2.29%
	0
	3
	10

	4月22日
	4490
	4280
	95.32%
	3850
	3218
	83.58%
	632
	430
	210
	4.68%
	0
	1
	9

	4月23日
	4453
	4354
	97.78%
	3871
	3235
	83.57%
	636
	483
	99
	2.22%
	0
	7
	8

	4月24日
	4249
	4106
	96.63%
	3677
	3012
	81.91%
	665
	429
	143
	3.37%
	0
	1
	10

	4月25日
	4470
	4126
	92.30%
	3713
	3079
	82.92%
	634
	413
	344
	7.70%
	0
	3
	11

	4月26日
	4193
	4019
	95.85%
	3655
	3001
	82.11%
	654
	364
	174
	4.15%
	0
	2
	8

	4月27日
	4045
	3842
	94.98%
	3515
	2963
	84.30%
	552
	327
	203
	5.02%
	0
	0
	8

	4月28日
	5818
	5536
	95.15%
	5022
	3313
	65.97%
	1709
	514
	282
	4.85%
	4
	2
	9

	4月29日
	5694
	5462
	95.93%
	4974
	3643
	73.24%
	1331
	488
	232
	4.07%
	6
	3
	14

	4月30日
	7242
	6675
	92.17%
	6076
	3681
	60.58%
	2395
	599
	567
	7.83%
	2
	1
	12

	合计
	147850
	140067
	94.74%
	126524
	95288
	75.31%
	31236
	13543
	7783
	5.26%
	18
	87
	308

	平均
	4928 
	4669 
	94.74%
	4217 
	3176 
	75.31%
	1041 
	451 
	259 
	5.26%
	1 
	3 
	10 




话务分类比重图

信息咨询59.25%	投诉举报21.06%	意见建议0.62%	求助16.30%	表扬0.57%	其他2.20%	0.59250000000000003	0.21060000000000001	6.1999999999999998E-3	0.16300000000000001	5.7000000000000002E-3	2.1999999999999999E-2	

话务分类统计图

信息咨询	投诉举报	意见建议	求助	表扬	其他	6243	2219	65	1717	60	232	


电召话务数据对比
3月	
接通电话	电召电话	电召成功	145519	131242	100701	4月	
接通电话	电召电话	电召成功	140067	126524	95288	



有供	42826	42827	42828	42829	42830	42831	42832	42833	42834	42835	42836	42837	42838	42839	42840	42841	42842	42843	42844	42845	42846	42847	42848	42849	42850	42851	42852	42853	3285	3451	3180	3055	2988	3057	3159	3234	3575	3293	2978	3027	2989	3276	3672	3544	2958	2958	2857	2693	2914	3218	3235	3012	3079	3001	2963	3313	无供	42826	42827	42828	42829	42830	42831	42832	42833	42834	42835	42836	42837	42838	42839	42840	42841	42842	42843	42844	42845	42846	42847	42848	42849	42850	42851	42852	42853	1567	1524	1462	1227	1265	1318	1004	553	618	1354	766	569	531	1102	1810	1533	1370	624	461	514	856	632	636	665	634	654	552	1709	咨询	42826	42827	42828	42829	42830	42831	42832	42833	42834	42835	42836	42837	42838	42839	42840	42841	42842	42843	42844	42845	42846	42847	42848	42849	42850	42851	42852	42853	560	534	506	467	490	453	480	443	437	457	390	437	331	484	554	512	409	372	352	332	496	430	483	429	413	364	327	514	

