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[bookmark: _Toc486949961][bookmark: _Toc386022658][bookmark: _Toc387394277][bookmark: _Toc468696635]【热线工作动态】
1.晒一晒幸福照，说一说幸福事——常州96196交通服务热线开展随手拍活动。5月—6月，常州96196交通服务热线组织全体话务员开展了以“晒一晒幸福照，说一说幸福事”为主题的晒幸福随手拍活动，让话务员们从平凡生活中的点点滴滴去发现幸福人、感悟幸福事，记录美好的瞬间，展现“工作之外的我”的幸福瞬间，营造了浓厚的文化氛围。
本次活动共收到作品36幅，有的姐妹晒出了旅行的照片，碧海蓝天，美食相伴，沿途赏心悦目的美景尽收眼底，透过照片就能感受到她们愉悦的心情；有的姐妹晒出了自家小宝贝的照片，孩子纯真的笑容，妈妈深情的眼神，相信每一个孩子都是降临在人间的天使，一举一动都值得被珍藏；有的姐妹晒出了父母从年轻到年迈的照片，当父母两鬓斑白时，儿孙绕膝，团聚一堂，其乐融融，共享天伦之乐，这也是子女们最大的幸福；有的姐妹晒出了和闺蜜们聚餐聊天的照片，闲暇时光，约上三五好友，一起互相调侃，诉说衷肠，大声欢笑……
这一张张照片定格的瞬间，都是永恒的幸福，照片带给我们的不仅仅是记录时的美好，更是让我们在以后的欣赏过程中能重新去回味那幸福的瞬间。
最终，活动通过网上点赞的方式评选出了一等奖2名、二等奖5名、三等奖8名。所有作品都在热线大厅以照片墙的形式集中展示，让大家在工作之余能够慢慢欣赏、细细品味，分享照片中的美好故事，感悟幸福生活。
2.打造精神小家——常州96196交通服务热线创建“职工微型书屋”。为丰富职工的精神文化生活，提升职工队伍的整体素质，近期，常州96196交通服务热线打造了“职工微型书屋”，为职工提供了丰富多彩的精神文化产品，鼓励职工利用工作闲暇多充电，引导职工养成“好读书、读好书”的生活习惯。
目前，职工微型书屋共有书籍百余册，除了统一采购之外，还有一部分是大家义务捐赠的，数量虽少，涵盖种类却很丰富，有家庭育儿类、文学艺术类、职场励志类、业务指导类等。书屋的建成，为职工提供了一个理想的休闲学习场所，让读书成为职工生活中的重要组成部分，为职工获取广泛知识提供渠道，有利于职工队伍素质的全面提升。
下一步，在“微型书屋”全面开放后，将组织职工开展“朗读一首好诗、分享一本好书、讲述一段故事”的读书活动，让职工形成常读书常思考、善读书善感悟的良好习惯，为职工能力的培养提供良好的学习平台。
[bookmark: _Toc486949962]【热线运行情况】
[bookmark: _Toc387394278][bookmark: _Toc460942703][bookmark: _Toc468696636][bookmark: _Toc486949963]一、咨询投诉运行情况
[bookmark: _Toc387394279][bookmark: _Toc460942704][bookmark: _Toc468696637][bookmark: _Toc486949964]（一）话务数据分析
6月份，常州96196咨询投诉席共呼入电话10696个，接通9961个，除去用户放弃的411个电话外，接通率为96.85%。与5月份相比，热线呼入电话总量下降10.54%，接通率上升2.43%。6月份，平均通话时长150秒，来电高峰主要集中在8点至19点，热线客户评价总体满意率为99.35%，客户满意度较好。
[bookmark: _（二）工单办理情况][bookmark: _Toc387394281][bookmark: _Toc460942706][bookmark: _Toc468696638][bookmark: _Toc486949965]（二）工单办理情况
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]6月份，共做工单10075件（包括12345市长热线派单40件，12319数字化城管热线派单14件，网站10件，短信12件，交通政务微博8件，微信0件），其中热线现场办结7000件，派至各承办单位处理的工单3075件。截至7月4日16点统计时，5个工作日内已完结工单的2986件，占97.11%，正常在办的89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: _Toc486949966]（三）工单类型统计
6月份，热线共做工单10075件，环比下降8.01%，其中：信息咨询5821件，占57.78％，环比下降6.37%；投诉举报2215件，占21.99％，环比下降11.38%；意见建议49件，占0.49％，环比下降61.22%；求助1677件，占16.65％，环比下降7.75%；表扬69件，占0.68％，环比上升11.59%；其他244件，占2.42%，环比下降13.11%。（详见附表二）
1.信息咨询：5821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：2215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16件，主要反映国省干线上路面保洁、坑洼和下水井堵塞等问题。
（2）航道管理处4件，反映棕榈湾对面绿化带里的水闸西侧堆放了很多树枝的问题。（经核实，该处不属于航道管辖范围。）
（3）运输管理处1496件，其中反映出租车经营服务方面1401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）地方海事局1件，反映绿洲家园门前的北塘河船只经过时噪音扰民的问题。
（5）产业集团2件，反映江宜高速下偷倒了很多建筑垃圾和生活垃圾需要清理的问题。
（6）公交集团561件，主要反映公交车晚点、等候时间长、未照顾赶来的乘客、驾驶员服务态度差、到站不停、不开空调、不文明驾驶、不安全行车、乱张贴等问题。例如：6月26日刘女士来电投诉B12路公交车不安全行车，车号苏D-73030，刘女士是私家车主，行驶至太湖路惠国路时，驾驶员故意别车，非常危险。
（7）常运集团28件，主要反映长途客车不文明驾驶、沿途带客、到站不停、不把乘客送到目的地、驾驶员服务态度差等问题。例如：6月12日吴先生来电投诉：8点50分从常州开往沭阳的大巴车，开到江南环球港对面的加油站时将乘客倒到另外一辆车上，一直到10点15分才开车，到达沭阳已经14点40分了，耽误了乘客们的时间。
（8）信息中心16件，其中应急处置单4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90件。
（10）高管局1件，反映沿江高速常州南收费站有面包车拉客的问题。
3.意见建议：49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：69件，表扬出租车驾驶员28件；公交车驾驶员39件；常运工作人员1件；96196热线话务员1件。
5.车辆救援：3件。
6.失物查找：1674件，公交车丢失物品716件，出租车丢失物品948件，长途车丢失物品10件。
7.其他：244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: _Toc486949967]二、出租车电召运行情况
6月份，出租车电召席共呼入电话126323个，接通电话119759个，接通率94.80%，呼损电话6564个，呼损率为5.20%。
[bookmark: OLE_LINK8][bookmark: OLE_LINK10]接通电话中咨询电话12251个，电召电话107508个，电召成功86345个，成功率80.31%，无车抢答21163个；手机召车53个。（详见附表三）
1.5月、6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

	5月
	143872
	135264
	94.02%
	8608
	5.98%

	6月
	126323
	119759
	94.80%
	6564
	5.20%

	比较
	-12.20%
	-11.46%
	0.78%
	-23.75%
	-0.78%


2.5月、6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）

	5月
	122301
	94102
	28199
	76.94%
	12963

	6月
	107508
	86345
	21163
	80.31%
	12251

	比较
	-12.10%
	-8.24%
	-24.95%
	3.37%
	-5.49%


3.电召系统故障。6月份，技术部门（因系统维护、故障等因素）重启电召系统3次。
4.6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
	115
	0
	115

	合 计
	115
	0
	115


5.乘客毁约。6月份共受理乘客毁约138起，经核实，其中构成乘客毁约的事实136起左右，不构成毁约的2起左右。
6.轨迹查询。6月份，调查出租车营运轨迹或录音336次，其中配合公安部门查找失物306次（成功267次，未成功39次），协助调查案件30次。
[bookmark: _Toc387394283][bookmark: _Toc460942708][bookmark: _Toc468696641][bookmark: _Toc486949968]【诉求热点分析】
[bookmark: _Toc387394284]6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金坛网约车非法营运、金坛登冠往返花园汽车站的班线停运等问题。
1.金坛网约车非法营运现象再次反弹成为市民关注热点。6月份，常州96196交通服务热线接到市民来电，反映金坛运管执法人员在前一段时间查处网约车的力度很大，并且取得了一定效果，但是现在网约车非法营运的现象又有反弹，网约车驾驶员在金坛汽车东站、汽车北站等客流集散点光明正大的招揽乘客，毫无忌惮，严重影响正规出租车运营。经核实，市民反映的上述情况，金坛运管部门一直密切关注、持续跟进，展开了多次查处行动，效果显著，但随着查处行动的进行，非法网约车驾驶员的反侦察意识和手段不断增强，查处难度也随之加大。今后，金坛区运管部门会加强与公安部门的协调配合，采取各种可行办法继续严厉打击网约车的非法营运行为。
2.金坛登冠往返花园汽车站的历史班线停运引发市民密切关注。6月份，常州96196交通服务热线接到市民来电，反映金坛登冠往返常州花园汽车站的班线即将停运，停运后将给市民出行造成不便。经了解，该班线是金坛公路运输有限公司的历史班线，自2009年推行城乡公交化改造后，该班线经济效益一直不好，近年来，随着私家车迅猛发展，出行方式也更加多样化后，客运量更是大幅下滑，公司相继采取各项措施仍然不能扭转亏损的局面，无奈之下报请上级主管部门后决定自2017年6月2日起停运。建议市民乘坐登冠到金坛的客车，经客运站换乘常金巴士到达花园汽车站，此类客运班次较为密集，市民出行时间的选择可以更加灵活、自由。 
3.市民反复多次地来电举报凌家塘附近私设大巴车经营站点。近期，常州96196交通服务热线重复接到同一位市民的来电，反映在凌家塘小商品区74号和凌家塘中心街附近，私设大巴车经营站点，每天都有大巴车从常州带客前往邳州，建议运管部门查处。经了解，运管部门根据诉求人提供的信息，加大了对凌家塘地区的巡查力度，重点排查附近的客运车辆，已累计查处车辆不按核定站点停靠、招揽乘客等客运违章11起，对现场的店铺客运广告牌和招揽旅客的移动广告牌全部拆除。运管工作人员多次使用多个电话号码联系诉求人，想进一步核实情况，但均无人接听。运管部门表示会继续加大对凌家塘地区的稽查力度，保障客运市场秩序良好运行。
4.部分工单的办理流程及答复意见不符合规范。6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1401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1360件，其中736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54.12%。
[bookmark: _Toc486949969]【回音壁】
[bookmark: _Toc468696643]常运集团严肃处理常金巴士驾驶员到站未停靠的行为。6月18日，市民杨先生分别于6点05分、12点两次来电投诉常金巴士到站不停的问题。常运集团接到投诉后，立即调取车载视频核实情况：6点05分左右，杨先生在美吉特家居店站台等常金巴士，因该站台是招呼站，且临近红绿灯，杨先生招手时，驾驶员已从直行车道通行，无法再靠站停车；12点左右，杨先生在金坛赵庄站乘坐常金巴士返程时，再次遇上当班驾驶员因服务意识不强，到站未停靠。常运核实情况后，对当班驾驶员按照相关规定作出考核，并且以免费乘坐常金巴士次数的形式，提供杨先生以些许补偿，表达歉意，同时，公司会教育广大驾驶员，提高服务质量，增强服务意识，更好的为广大旅客提供服务。
[bookmark: _Toc486949970]【表扬汇总】
6月份，常州96196交通服务热线共受理表扬69件。其中来电表扬出租车驾驶员28件；公交车驾驶员39件，常运工作人员1件，96196热线话务员1件。
[bookmark: _Toc386022660][bookmark: _Toc387394286][bookmark: _Toc460942711][bookmark: _Toc468696644]1.6月16日张先生来电表扬苏D—7239X出租车驾驶员见义勇为。10点20分，公交车和电瓶车在武夷路延政大道往南方向发生事故，现场有人员伤亡，该出租车驾驶员正好经过此路段，发现事故发生后，主动救助伤员，反映人非常感激。
2.6月21日夏先生来电表扬B1路公交车驾驶员，工号50344，9点10分，这辆B1路公交车开到怀德桥站，在进站上下客后本可以驶离站台开到前面等红绿灯，但是该驾驶员一直停靠在站内，打开车门，让后面更多赶来的乘客上了车，等路口转绿灯时才关上车门驶离站台，夏先生觉得该驾驶员的举动很贴心，值得表扬。
3.6月30日张女士来电表扬B12路公交车驾驶员，工号30446，8点05分左右，一位乘客在东坡公园站上车，上车后发现车上很拥挤，便心生不满，破口大骂，该驾驶员立即制止了这位乘客的不文明行为，并且安抚乘客的情绪，劝说乘客保持安静。
[bookmark: _Toc486949971][bookmark: _Toc386022661]【服务新知】
共享汽车驶进客运中心，旅客出行又多新选择。近日，环球车享新能源汽车公司正式入驻常州客运中心北广场和常州北站城北客运站开展电动汽车分时租赁业务，客运中心自此迈进共享交通模式，旅客出行选择更加多元化。
在客运中心北广场DE车库、常州客运北站地下一层停车库各设置了20个停车位及配套充电桩。配合我市目前已建成的33个网点以及周边城市众多网点，这种说走就走的自驾体验，以及随借随还的全新分时租赁模式，给旅客提供了时尚、方便、实惠的出行新选择。 
自6月开业以来，已有34批旅客通过分时租车模式出入客运中心。端午小长假期间，常州高铁站的12辆分时租赁汽车使用率更达到100%。此外，旅客还可以通过共享出行模式实现北广场和北站的互联互通。 
[bookmark: _Toc486949972]【典型案例】
常州交通服务热线助上海游客找回身份证。6月18日，常州交通服务热线接到一位上海游客的求助电话，称其父亲在乘坐Y2公交车时，将酒店房卡和身份证遗失在车上，他们一家人已经在网上购买了当天回程的高铁票，没有身份证就没法取票回家，希望热线能尽快帮忙找回。话务员立即联系公交公司说明情况，公交查找后未能找到失物，上海游客很着急也很失望，为了帮助上海游客能顺利返程，热线话务员随后向铁路部门了解到了异地补办身份证的办法，几经周折，上海游客顺利的补办好了临时身份证并踏上了返程的旅途，就在这时，热线再次收到公交公司反馈，上海游客的身份证找着了。热线立即将好消息告诉上海游客，游客喜出望外，对常州96196热线和常州公交感激不尽，来电给予了表扬并在常州中吴网上发帖表达了浓浓的感激之情，赞扬常州交通运输行业的工作人员尽职尽责。
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2017年6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
	43
	1
	97.73
	0
	0
	1
	44

	溧阳交通局
	27
	2
	93.10
	0
	0
	2
	29

	武进交通局
	23
	0
	100
	0
	0
	0
	23

	公路处
	17
	0
	100
	0
	0
	0
	17

	航道处
	5
	0
	100
	0
	0
	0
	5

	运管处
	1463
	73
	95.25
	1
	0
	73
	1536

	地方海事局
	1
	0
	100
	0
	0
	0
	1

	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
	18
	1
	94.74
	0
	0
	1
	19

	产业集团
	3
	0
	100
	0
	0
	0
	3

	公交集团
	1348
	12
	99.12
	0
	0
	12
	1360

	机场集团
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	0

	常运集团
	38
	0
	100
	0
	0
	0
	38

	合计
	2986
	89
	97.11
	1
	0
	89
	3075



[bookmark: _附表二：][bookmark: _Toc387394287][bookmark: _Toc460942712][bookmark: _Toc468696646][bookmark: _Toc486949974][bookmark: _top]附表二： (
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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
	2
	
	
	
	
	
	
	2

	纪委、监察室
	
	
	
	
	
	
	
	

	金坛局
	37
	42
	1
	10
	
	1
	
	91

	溧阳局
	29
	27
	1
	2
	
	
	2
	61

	武进局
	8
	21
	1
	
	
	
	
	30

	公路处
	4
	16
	
	
	
	
	
	20

	航道处
	1
	4
	
	
	
	
	
	5

	运管处
	1195
	1496
	5
	
	3
	28
	8
	2735

	地方海事局
	2
	1
	
	
	
	
	
	3

	铁航中心
	
	
	
	
	
	
	
	

	技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	

	质监站
	
	
	
	
	
	
	
	

	信息中心
	1004
	16
	
	940
	
	1
	
	1961

	产业集团
	3
	2
	
	
	
	
	
	5

	公交集团
	3230
	561
	40
	714
	
	38
	1
	4584

	机场集团
	7
	
	
	
	
	
	
	7

	常运集团
	80
	28
	常运3
	1
	8
	
	1
	
	118

	
	
	
	外公司25
	
	
	
	
	
	

	高管局
	8
	1
	
	
	
	
	
	9

	其他
	211
	
	
	
	
	
	233
	444

	合计
	5821
	2215
	49
	1674
	3
	69
	244
	10075


2017年6月份96196咨询投诉话务情况表
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2017年6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）

	6月1日
	3913
	3804
	97.21%
	3431
	2857
	83.27%
	574
	373
	109
	2.79%
	0
	2
	9

	6月2日
	4142
	3941
	95.15%
	3571
	2929
	82.02%
	642
	370
	201
	4.85%
	0
	1
	8

	6月3日
	3986
	3871
	97.11%
	3496
	3001
	85.84%
	495
	375
	115
	2.89%
	0
	5
	9

	6月4日
	3529
	3441
	97.51%
	3113
	2757
	88.56%
	356
	328
	88
	2.49%
	0
	8
	14

	6月5日
	4414
	4272
	96.78%
	3844
	3100
	80.65%
	744
	428
	142
	3.22%
	1
	2
	9

	6月6日
	3815
	3674
	96.30%
	3299
	2761
	83.69%
	538
	375
	141
	3.70%
	0
	3
	9

	6月7日
	4160
	3177
	76.37%
	2686
	2036
	75.80%
	650
	491
	983
	23.63%
	0
	3
	5

	6月8日
	4416
	2893
	65.51%
	2019
	1744
	86.38%
	275
	874
	1523
	34.49%
	0
	2
	8

	6月9日
	4124
	4044
	98.06%
	3694
	3006
	81.38%
	688
	350
	80
	1.94%
	0
	5
	8

	6月10日
	8495
	7431
	87.47%
	6753
	3543
	52.47%
	3210
	678
	1064
	12.53%
	0
	4
	10

	6月11日
	4221
	4095
	97.01%
	3645
	3050
	83.68%
	595
	450
	126
	2.99%
	2
	0
	13

	6月12日
	3528
	3480
	98.64%
	3106
	2638
	84.93%
	468
	374
	48
	1.36%
	0
	9
	15

	6月13日
	3671
	3620
	98.61%
	3288
	2692
	81.87%
	596
	332
	51
	1.39%
	2
	2
	8

	6月14日
	3008
	2950
	98.07%
	2689
	2411
	89.66%
	278
	261
	58
	1.93%
	2
	4
	5

	6月15日
	3347
	3262
	97.46%
	2922
	2573
	88.06%
	349
	340
	85
	2.54%
	0
	6
	8

	6月16日
	4205
	4054
	96.41%
	3658
	2955
	80.78%
	703
	396
	151
	3.59%
	2
	1
	16

	6月17日
	3920
	3841
	97.98%
	3445
	3027
	87.87%
	418
	396
	79
	2.02%
	0
	1
	18

	6月18日
	3558
	3469
	97.50%
	3112
	2714
	87.21%
	398
	357
	89
	2.50%
	0
	10
	8

	6月19日
	5441
	5277
	96.99%
	4833
	3261
	67.47%
	1572
	444
	164
	3.01%
	4
	2
	7

	6月20日
	3834
	3776
	98.49%
	3418
	2924
	85.55%
	494
	358
	58
	1.51%
	11
	3
	9

	6月21日
	3815
	3709
	97.22%
	3367
	2830
	84.05%
	537
	342
	106
	2.78%
	5
	5
	4

	6月22日
	4116
	4010
	97.42%
	3654
	3038
	83.14%
	616
	356
	106
	2.58%
	1
	8
	7

	6月23日
	4259
	4153
	97.51%
	3779
	3103
	82.11%
	676
	374
	106
	2.49%
	0
	5
	14

	6月24日
	3530
	3455
	97.88%
	3120
	2799
	89.71%
	321
	335
	75
	2.12%
	0
	6
	7

	6月25日
	3691
	3600
	97.53%
	3248
	2835
	87.28%
	413
	352
	91
	2.47%
	0
	1
	12

	6月26日
	4383
	4257
	97.13%
	3834
	2992
	78.04%
	842
	423
	126
	2.87%
	3
	1
	19

	6月27日
	4238
	4153
	97.99%
	3773
	2991
	79.27%
	782
	380
	85
	2.01%
	5
	3
	13

	6月28日
	4202
	4116
	97.95%
	3719
	3074
	82.66%
	645
	397
	86
	2.05%
	9
	3
	16

	6月29日
	4400
	4290
	97.50%
	3883
	3273
	84.29%
	610
	407
	110
	2.50%
	6
	2
	11

	6月30日
	5962
	5644
	94.67%
	5109
	3431
	67.16%
	1678
	535
	318
	5.33%
	0
	8
	7

	合计
	126323
	119759
	94.80%
	107508
	86345
	80.31%
	21163
	12251
	6564
	5.20%
	53
	115
	306

	平均
	4211 
	3992 
	94.80%
	3584 
	2878 
	80.31%
	705 
	408 
	219 
	5.20%
	2 
	4 
	10 




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	5821	2215	49	1677	69	244	


话务分类比重图

信息咨询57.78%	投诉举报21.99%	意见建议0.49%	求助16.65%	表扬0.68%	其他2.42%	0.57779999999999998	0.21990000000000001	4.8999999999999998E-3	0.16650000000000001	6.7999999999999996E-3	2.4199999999999999E-2	

电召话务数据对比
5月	
接通电话	电召电话	电召成功	135264	122301	94102	6月	
接通电话	电召电话	电召成功	119759	107508	86345	
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