常州12328交通服务监督热线月报
2023年1月 
常州市交通运输指挥中心编制
　　　　　2023年2月1日
【热线运行情况】
一、咨询投诉运行情况

（一）话务数据分析
1月份，常州12328交通热线共呼入电话6392个，接通5913个，除去用户放弃的436个电话外，接通率为99.28%。与12月份相比，热线呼入电话总量上升5.62%，接通率上升1.28个百分点。1月份，平均通话时长130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99.1%，客户满意度较好。

（二）工单办理情况
1月份，共做工单6294件（包括市12345政府公共服务平台转办301件，部转办12328微信51件），其中热线现场办结工单4592件，派至各承办单位处理工单1702件。截至2月1日15点统计，按时已结工单1606件，无超时已结工单，按时办结率100%；正常在办工单96件，无超时未结工单；综合办结率94.36%。（详见附表一）
（三）工单类型统计
1月份，热线共做工单6294件，环比上升6.43%，其中：信息咨询4239件，占67.35%，环比上升7.13%；投诉举报940件，占14.93%，环比上升20.20%；意见建议347件，占5.51%，环比下降24.24%；求助472件，占7.50%，环比上升10.80%；表扬21件，占0.33%，环比上升23.53%；其他275件，占4.37%，环比上升0.36%。（详见附表二）
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1.信息咨询4239件，主要涉及公交线路转乘方式、首末班时间、间隔时间，出租汽车运价，叫车服务，从业资格证、道路运输证的办理和转籍，大巴车班次和轨道交通出行等方面的信息。
2.投诉举报940件，主要涉及车辆非法营运、公路设施维护管养、出租汽车、驾校违规营运和大巴车、公交车驾乘人员服务不规范等。

（1）局机关1件，主要反映出租车经营权的问题。

（2）公路中心1件，主要反映路面清理的问题。
（3）道服中心177件，主要反映出租车驾驶员服务态度、物流企业货损货差赔偿纠纷以及学员与驾校之间费用纠纷等问题。
（4）交通执法支队516件，其中反映巡游出租汽车经营服务方面353件，网络预约出租汽车经营服务方面80件。其他主要还涉及举报黑车非法营运、大巴车违规经营、普货运输危险品等方面的问题。
（5）交通技师院1件，主要反映驾校不退费问题。

（6）指挥中心3件，主要反映话务员服务态度的问题。
（7）公交集团114件，主要反映公交车等候时间长、未照顾赶车乘客、到站不停车、驾驶员不文明驾驶和服务态度等问题。例如：李先生投诉57路公交车驾驶员未照顾需乘车乘客。1月16日10时00分在孟河星光城站点等车，驾驶员到站停靠后，李先生还没来得及上车，车辆就开走了。

（8）常运集团19件，主要反映大巴车站外上下客、甩客、不文明驾驶、发车时间、车辆设施、服务态度等问题。例如：张先生投诉车牌号为苏D73615，1月27日12时50分从泗县发车开往常州，1月28日01时20分到达常州罗墅湾收费站驾驶员就停开休息，中途也休息了好几次，并且沿途都会带客。
（9）常州行公司1件，主要反映常州行软件登入问题。 
（10）交通轨道3件，主要反映安检、收费等方面问题。

（11）其他10件，反映异地、其他行业的问题。
（12）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共94件。
3.意见建议347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21件，表扬出租汽车驾驶员5件，指挥中心1件，公交车驾驶员15件。
5.车辆救援2件。

6.失物查找470件，公交车丢失物品306件，出租汽车丢失物品159件，大巴车丢失物品4件，其他1件。
7.其他275件，主要是来电撤诉、自动挂机、无声、打错电话等。
二、出租汽车电召运行情况

1月份，出租汽车电召席共呼入电话49455个，接通电话48244个，接通率97.55%，呼损电话1211个，呼损率为2.45%。           
接通电话中咨询电话5268个，电召电话42976个，电召成功34154个，成功率79.47%，无车抢答8822个。（详见附表三）
1月份，调查出租汽车营运轨迹或录音17次，其中配合公安部门查找失物8次（成功6次，未成功2次），协助公安调查案件9次。
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1. 12月、1月电召接通率对比表
	月份
	呼入电话（个）
	接通电话（个）
	接通率
	呼损电话（个）
	呼损率

	12月
	39221
	35803
	91.29%
	3418
	8.71%

	1月
	49455
	48244
	97.55%
	1211
	2.45%

	比较
	26.09%
	34.75%
	6.86%
	-64.57%
	-71.90%


2.12月、1月电召成功率对比表

	月份
	电召电话（个）
	电召成功（个）
	无车（个）
	成功率
	咨询电话（个）

	12月
	30821
	27478
	   3343                                                                                                                                 
	89.15%
	4982

	1月
	42976
	34154
	   8822                                                                                                                                 
	79.47%
	5268

	比较
	39.44%
	24.30%
	163.89%
	-10.86%
	 5.74%


【群众关注重点内容】
1月份，常州12328交通热线运行良好。群众诉求热点主要反映希望开辟溧阳到金坛的公交等问题。
1. 市民建议新辟毗邻公交和增设站点。本月，热线接到市民来电反映，一是建议新辟溧阳上黄—金坛儒林毗邻公交，或开通溧阳上黄—金坛儒林—武进湟里毗邻公交，落实省交通厅要求的城乡公交一体化、市县公交一体化。二是溧阳上黄驾考场周边公交不便，建议溧阳上黄城乡公交和镇村公交在上黄驾考场附近设站。经了解，开通毗邻公交涉及到线路走向、道路状况及两地财政补贴等事项，溧阳交通局将积极与金坛交通局对接协调，争取早日开通。另外根据公交现有资源和实际，上黄驾校暂未考虑开通公交线路，市民表示理解。
2. 市民举报圩塘渡口附近有“黑车”。本月，热线接到相关诉求10条，多位市民集中反映圩塘渡口附近有多辆私家车非法营运，涉及的车号有：苏L1P906、苏DV552R、苏D575G0、苏D77357、苏D9LX67、苏D700KL、苏D7T35T、苏DD61H9、苏D92NX67等，希望相关部门加大巡查力度。针对市民反映的情况，常州交通运输综合行政执法支队执法人员表示将保持对圩塘渡口附近路段的巡查力度，重点关注该地疑似非法营运车辆，一经发现有违法违规行为将严格依法处理。
3. 部分公交不开空调引发市民关注。本月，热线收到市民来电集中反映B1、B11路、B15路、18路、21路、111路、312路等公交车不开空调，希望得到改善。热线第一时间将诉求转办至公交公司，针对市民反映的情况，车队提醒各线路驾驶员，运营中正确使用空调，杜绝同类问题再次发生。
【热线工作动态】
1月16日下午，热线召开了2022年度交通服务热线表彰大会暨迎新联欢会，对2022年交通服务热线工作进行了全面回顾，总结过往一年取得的成绩和经验，对涌现出来的先进集体和个人进行表彰，并举行迎新联欢活动。大会伊始，宣读了交通服务热线表彰文件，对先进个人、优秀话务员、十佳话务员、疫情防控先进个人以及流动红旗奖等先进典型进行表彰。优秀员工代表黄叶兰和李娟上台发言，表示将继续努力，不忘初心，一如既往地为热线大家庭和公众服务奉献力量，并激励大家新的一年砥砺前行、再创佳绩。新的一年里，热线全体干部职工将深入学习贯彻党的二十大精神，以更强的凝聚力、向心力与时代同频，推动各项工作高质量开展。
【表扬案例】

1. 1月16日，热线接到市民王先生来电，表扬12328热线起到了监督作用。1月13日，王先生通过12328热线投诉1111路公交驾驶员未让乘客上车的问题，热线立即受理并转至公交处理，公交车队及时联系王先生，通过调取车辆监控核实后，表示乘客反映内容属实，将按照规章制度对司机进行考核。王先生对12328热线的工作效率表示非常认可。
2. 1月8日，常州12328交通服务热线接到市民王先生来电，表扬一位公交车驾驶员乐于助人。王先生口中所说的便是4路公交车驾驶员徐梅芳。1月7日12时00分左右在奔牛大桥铁路站附近，王先生的私家车着火，徐梅芳拿车内的两个灭火器帮助其车辆灭火。王先生说，当时非常着急，也没有当面向驾驶员致谢，现来电通过热线对驾驶员进行表扬，并表示将灭火器的费用给予该驾驶员。 
3. 1月13日，热线接到市民朱先生来电，表扬苏D2680X（巴士出租）驾驶员拾金不昧。1月7日7时30分乘坐该车不慎将手机遗失在出租车内，驾驶员捡到后主动交到巴士出租车公司。吴先生现在已经拿回手机，非常感谢出租车驾驶员的好心，通过热线对驾驶员进行表扬。 

附表一                                                                       返回
2023年1月份承办单位诉求工单办理效率统计表
	窗体顶端
承办单位窗体底端
	已结工单（件）
	按时办结率（%）
	未结工单（件）
	派单总数（件）
	综合办结率（%）

	
	按时已结工单
	超时已结工单
	
	正常在办工单
	超时未结工单
	
	

	局机关
	4
	0
	100.00
	0
	0
	4
	100.00

	溧阳交通局
	18
	0
	100.00
	3
	0
	21
	85.71

	金坛交通局
	39
	0
	100.00
	10
	0
	49
	79.59

	武进交通局
	46
	0
	100.00
	5
	0
	51
	90.20

	公路中心
	15
	0
	100.00
	0
	0
	15
	100.00

	港航中心
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	道服中心
	180
	0
	100.00
	19
	0
	199
	90.45

	执法支队
	689
	0
	100.00
	36
	0
	725
	95.03

	铁航中心
	1
	0
	100.00
	0
	0
	1
	100.00

	技师学院
	1
	0
	100.00
	1
	0
	2
	50.00

	指挥中心
	3
	0
	100.00
	0
	0
	3
	100.00

	公交集团
	565
	0
	100.00
	13
	0
	578
	97.75

	建管公司
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	 常运集团
	29
	0
	100.00
	8
	0
	37
	78.38

	常州行公司
	12
	0
	100.00
	0
	0
	12
	100.00

	常州轨道交通
	3
	0
	100.00
	1
	0
	4
	75.00

	其他
	1
	0
	-
	0
	0
	1
	100.00

	合计
	1524
	0
	100.00
	96
	0
	1
	94.36
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                                          返回
2023年1月份咨询投诉话务情况表

	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
	
	
	

	局机关
	3
	1
	3
	
	
	
	
	7

	溧阳交通局
	28
	17
	7
	
	
	
	2
	54

	金坛交通局
	111
	37
	12
	3
	
	
	
	163

	武进交通局
	16
	40
	7
	
	
	
	1
	64

	公路中心
	2
	1
	14
	
	
	
	
	17

	港航中心
	
	
	
	
	
	
	
	0

	道服中心
	226
	177
	59
	
	2
	4
	
	468

	执法支队
	388
	516
	55
	
	
	1
	2
	962

	铁航中心
	
	
	1
	
	
	
	
	1

	技师学院
	
	1
	1
	
	
	
	
	2

	指挥中心
	185
	3
	
	156
	
	1
	
	345

	公交集团
	2260
	114
	162
	306
	
	15
	3
	2860

	建管公司
	
	
	
	
	
	
	
	0

	常运集团
	113
	19
	常运1
	13
	4
	
	
	1
	150

	
	
	
	外公司18
	
	
	
	
	
	

	常州行公司
	14
	1
	10
	
	
	
	
	25

	常州轨道交通
	10
	3
	1
	
	
	
	
	14

	其他
	883
	10
	2
	1
	
	
	266
	1162

	合计
	4239
	940
	347
	470
	2
	21
	275
	6294


附表三                                                                           返回
2023年1月份出租汽车电召数据统计表   

	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

（%）
	查找轨迹（个）
	案件查询（个）

	1月1日
	1341
	1308
	97.54%
	1170
	1018
	87.01%
	152
	138
	33
	2.46%
	1
	1

	1月2日
	1176
	1163
	98.89%
	1028
	963
	93.68%
	65
	135
	13
	1.11%
	1
	0

	1月3日
	1221
	1205
	98.69%
	1083
	978
	90.30%
	105
	122
	16
	1.31%
	0
	0

	1月4日
	1227
	1211
	98.70%
	1120
	1050
	93.75%
	70
	91
	16
	1.30%
	1
	0

	1月5日
	1245
	1214
	97.51%
	1096
	1026
	93.61%
	70
	118
	31
	2.49%
	0
	0

	1月6日
	1279
	1263
	98.75%
	1133
	1025
	90.47%
	108
	130
	16
	1.25%
	0
	0

	1月7日
	1264
	1246
	98.58%
	1118
	1023
	91.50%
	95
	128
	18
	1.42%
	1
	0

	1月8日
	1213
	1199
	98.85%
	1064
	959
	90.13%
	105
	135
	14
	1.15%
	0
	0

	1月9日
	1399
	1368
	97.78%
	1215
	1044
	85.93%
	171
	153
	31
	2.22%
	0
	0

	1月10日
	1681
	1650
	98.16%
	1468
	1298
	88.42%
	170
	182
	31
	1.84%
	0
	0

	1月11日
	1922
	1836
	95.53%
	1644
	1317
	80.11%
	327
	192
	86
	4.47%
	0
	0

	1月12日
	1927
	1870
	97.04%
	1671
	1283
	76.78%
	388
	199
	57
	2.96%
	0
	0

	1月13日
	2232
	2143
	96.01%
	1909
	1347
	70.56%
	562
	234
	89
	3.99%
	1
	0

	1月14日
	2299
	2233
	97.13%
	1943
	1450
	74.63%
	493
	290
	66
	2.87%
	0
	1

	1月15日
	2075
	2013
	97.01%
	1756
	1362
	77.56%
	394
	257
	62
	2.99%
	1
	0

	1月16日
	2300
	2197
	95.52%
	1962
	1376
	70.13%
	586
	235
	103
	4.48%
	0
	0

	1月17日
	1951
	1901
	97.44%
	1698
	1357
	79.92%
	341
	203
	50
	2.56%
	0
	2

	1月18日
	1710
	1650
	96.49%
	1488
	1229
	82.59%
	259
	162
	60
	3.51%
	0
	0

	1月19日
	1474
	1437
	97.49%
	1273
	1055
	82.88%
	218
	164
	37
	2.51%
	1
	1

	1月20日
	1268
	1240
	97.79%
	1107
	927
	83.74%
	180
	133
	28
	2.21%
	0
	0

	1月21日
	1418
	1388
	97.88%
	1236
	641
	51.86%
	595
	152
	30
	2.12%
	0
	0

	1月22日
	1304
	1270
	97.39%
	1117
	709
	63.47%
	408
	153
	34
	2.61%
	0
	0

	1月23日
	1404
	1376
	98.01%
	1227
	811
	66.10%
	416
	149
	28
	1.99%
	0
	0

	1月24日
	1548
	1528
	98.71%
	1376
	963
	69.99%
	413
	152
	20
	1.29%
	0
	0

	1月25日
	1472
	1447
	98.30%
	1276
	919
	72.02%
	357
	171
	25
	1.70%
	0
	0

	1月26日
	1721
	1675
	97.33%
	1495
	1085
	72.58%
	410
	180
	46
	2.67%
	0
	0

	1月27日
	1670
	1649
	98.74%
	1500
	1130
	75.33%
	370
	149
	21
	1.26%
	0
	0

	1月28日
	1627
	1601
	98.40%
	1418
	1149
	81.03%
	269
	183
	26
	1.60%
	0
	0

	1月29日
	1655
	1628
	98.37%
	1439
	1216
	84.50%
	223
	189
	27
	1.63%
	0
	1

	1月30日
	1713
	1664
	97.14%
	1486
	1223
	82.30%
	263
	178
	49
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		2014年		3377232
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		年   份		叫车电话总量

				（个）

		2008年		2000

		2009年		353517

		2010年		462801

		2011年		923474

		2012年		1314021

		2013年		461407

		（1-4月）





Sheet2

		



件数

96196出租车电召中心逐年来电总量



简报

		年   份		行业咨询35.37%		出行问询20.20%		投诉举报16.16%		建议表扬1.42%		市民求助14.25%		其 他 类12.60%		合计

		3月1日-3月31日		3970		2267		1814		159		1599		1414		11223

		行业咨询3970件，占话务量的35.37％；出行问询2267件，占话务量的20.20％；投诉举报1814件，占话务量的16.16％；表扬建议类159件，占1.42%；求助类1599件，占14.25％；其它类服务1414件，占话务量的12.60％





简报

		



96196咨询投诉中心来电类型



月报

		日期		行业咨询40.47%		出行问询23.11%		投诉举报18.49%		表扬建议1.62%		市民求助16.30%		合计

		9月1日-9月30日		3970		2267		1814		159		1599		9809

		行业咨询3970件，占话务量的40.47％；出行问询2267件，占话务量的23.11％；投诉举报1814件，占话务量的18.49％；表扬建议类159件，占1.62%；求助类1599件，占16.30％。





月报

		



96196咨询投诉中心来电类型分析



月报新

		日期		信息咨询		投诉举报		意见建议		求助		表扬		其他

		1月		4239		940		347		472		21		275

		12月		3957		782		458		426		17		274

		1月份，热线共做工单6294件，其中：信息咨询4239件，占67.35%；投诉举报940件，占14.93%；意见建议347件，占5.51%；求助472件，占7.50%；表扬21件，占0.33%；其他275件，占4.37%。

		日期		信息咨询67.35%		投诉举报14.93%		意见建议5.51%		求助7.50%		表扬0.33%		其他4.37%

		1月1日-1月31日		67.35%		14.93%		5.51%		7.50%		0.33%		4.37%

		日期		接通电话		电召电话		电召成功

		7月		75664		65891		56608

		6月		64161		54774		49220

		日期		有供		无供		咨询

		43,862		476		210		146

		43,863		377		228		131

		43,864		414		261		104

		43,865		349		243		133

		43,866		315		358		134

		43,867		299		310		145

		43,868		258		273		123

		43,869		224		354		151

		43,870		234		192		155

		43,871		290		239		146

		43,872		245		166		124

		43,873		260		136		120

		43,874		247		150		122

		43,875		290		155		122

		43,876		242		188		96

		43,877		202		124		120

		43,878		275		90		126

		43,879		258		81		148

		43,880		280		92		170

		43,881		366		107		148

		43,882		409		99		173

		43,883		313		173		156

		43,884		340		63		142

		43,885		441		61		146

		43,886		424		55		119

		43,887		441		68		126

		43,888		516		45		126

		43,889		572		68		164

		43,890		525		64		140





月报新
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1月1日-1月31日

话务分类比重图



		平台承办单位办理效率统计（十二月）

		承办单位		已结工单		按时已结工单		超时已结工单		未结工单		派单总数减正常在办		综合办结率(%)		按时办结率(%)		工单总数

		局机关		30		30		0		0		30		100.00%		100.00%		30

		溧阳交通局		33		33		0		2		33		94.29%		100.00%		35

		金坛交通局		47		47		0		5		47		90.38%		100.00%		52

		武进交通局		50		50		0		7		50		87.72%		100.00%		57

		公路事业发展中心		27		27		0		0		27		100.00%		100.00%		27

		港航事业发展中心		0		0		0		0		0		0.00%		0.00%		0

		道路运输服务中心		143		143		0		13		143		91.67%		100.00%		156

		交通运输综合行政执法支队		568		568		0		25		568		95.78%		100.00%		593

		铁航中心		0		0		0		0		0		0.00%		0.00%		0

		交通技师学院		6		6		0		0		6		100.00%		100.00%		6

		指挥中心		4		4		0		0		4		100.00%		100.00%		4

		公交集团		576		576		0		10		576		98.29%		100.00%		586

		建管公司		0		0		0		0		0		0.00%		0.00%		0

		常运集团		16		16		0		4		16		80.00%		100.00%		20

		常州行公司		23		23		0		1		23		95.83%		100.00%		24

		常州轨道交通		1		1		0		1		1		50.00%		100.00%		2

		其他		0		0		0		1		0		0.00%		0.00%		1

		合计		1524		1524		0		69		1524		95.67%		100.00%		1593

		报表里的已结工单包含超时已结工单

		按时办结率=按时已结工单/（派单总数—未接工单）

		综合办结率=（按时已结工单+超时已结工单）/派单总数

		如果有常州交通局的算在执法支队里，总数看合计
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简报

		年   份		行业咨询35.37%		出行问询20.20%		投诉举报16.16%		建议表扬1.42%		市民求助14.25%		其 他 类12.60%		合计

		3月1日-3月31日		3970		2267		1814		159		1599		1414		11223

		行业咨询3970件，占话务量的35.37％；出行问询2267件，占话务量的20.20％；投诉举报1814件，占话务量的16.16％；表扬建议类159件，占1.42%；求助类1599件，占14.25％；其它类服务1414件，占话务量的12.60％
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96196咨询投诉中心来电类型



月报

		日期		行业咨询40.47%		出行问询23.11%		投诉举报18.49%		表扬建议1.62%		市民求助16.30%		合计

		9月1日-9月30日		3970		2267		1814		159		1599		9809

		行业咨询3970件，占话务量的40.47％；出行问询2267件，占话务量的23.11％；投诉举报1814件，占话务量的18.49％；表扬建议类159件，占1.62%；求助类1599件，占16.30％。
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96196咨询投诉中心来电类型分析



月报新

		日期		信息咨询		投诉举报		意见建议		求助		表扬		其他

		1月		4239		940		347		472		21		275

		12月		3957		782		458		426		17		274

		1月份，热线共做工单6294件，其中：信息咨询4239件，占67.35%；投诉举报940件，占14.93%；意见建议347件，占5.51%；求助472件，占7.50%；表扬21件，占0.33%；其他275件，占4.37%。

		日期		信息咨询67.35%		投诉举报14.93%		意见建议5.51%		求助7.50%		表扬0.33%		其他4.37%

		1月1日-1月31日		67.35%		14.93%		5.51%		7.50%		0.33%		4.37%

		日期		接通电话		电召电话		电召成功

		7月		75664		65891		56608

		6月		64161		54774		49220

		日期		有供		无供		咨询

		43,862		476		210		146

		43,863		377		228		131

		43,864		414		261		104

		43,865		349		243		133

		43,866		315		358		134

		43,867		299		310		145

		43,868		258		273		123

		43,869		224		354		151

		43,870		234		192		155

		43,871		290		239		146
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		承办单位		已结工单		按时已结工单		超时已结工单		未结工单		派单总数减正常在办		综合办结率(%)		按时办结率(%)		工单总数

		局机关		30		30		0		0		30		100.00%		100.00%		30

		溧阳交通局		33		33		0		2		33		94.29%		100.00%		35

		金坛交通局		47		47		0		5		47		90.38%		100.00%		52

		武进交通局		50		50		0		7		50		87.72%		100.00%		57

		公路事业发展中心		27		27		0		0		27		100.00%		100.00%		27

		港航事业发展中心		0		0		0		0		0		0.00%		0.00%		0

		道路运输服务中心		143		143		0		13		143		91.67%		100.00%		156

		交通运输综合行政执法支队		568		568		0		25		568		95.78%		100.00%		593

		铁航中心		0		0		0		0		0		0.00%		0.00%		0

		交通技师学院		6		6		0		0		6		100.00%		100.00%		6

		指挥中心		4		4		0		0		4		100.00%		100.00%		4

		公交集团		576		576		0		10		576		98.29%		100.00%		586

		建管公司		0		0		0		0		0		0.00%		0.00%		0

		常运集团		16		16		0		4		16		80.00%		100.00%		20

		常州行公司		23		23		0		1		23		95.83%		100.00%		24

		常州轨道交通		1		1		0		1		1		50.00%		100.00%		2

		其他		0		0		0		1		0		0.00%		0.00%		1

		合计		1524		1524		0		69		1524		95.67%		100.00%		1593

		报表里的已结工单包含超时已结工单

		按时办结率=按时已结工单/（派单总数—未接工单）

		综合办结率=（按时已结工单+超时已结工单）/派单总数

		如果有常州交通局的算在执法支队里，总数看合计






