常州12328交通服务监督热线月报
2023年9月 
常州市交通运输安全和应急指挥中心编制2023年10月7日
【热线运行情况】
一、咨询投诉运行情况

（一）话务数据分析
9月份，常州12328交通热线共呼入电话8247个，接通7628个，除去用户放弃的534个电话外，接通率为98.90%。与8月份相比，热线呼入电话总量上升1.54%，接通率上升0.16个百分点。9月份，平均通话时长144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99.01%，客户满意度较好。

（二）工单办理情况
9月份，共做工单8579件（包括市12345政府公共服务平台转办808件，市12319城市综合管理服务平台转办4件，部转办12328微信85件），其中热线现场办结工单5392件，派至各承办单位处理工单3187件。截至10月8日15点统计，按时已结工单3098件，无超时已结工单，按时办结率100%；正常在办工单89件，无超时未结工单；综合办结率97.21%。（详见附表一）
（三）工单类型统计
9月份，热线共做工单8579件，环比上升0.67%，其中：信息咨询5158件，占60.12%，环比上升6.00%；投诉举报1300件，占15.15%，环比下降16.88%；意见建议1076件，占12.54%，环比上升17.21%；求助720件，占8.39%，环比下降11.98%；表扬21件，占0.24%，环比下降30.00%；其他304件，占3.54%，环比下降6.75%。（详见附表二）
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1.信息咨询5158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，大客车班次和轨道交通出行等方面的信息。
2.投诉举报1300件，主要涉及车辆非法营运、公路设施维护管养、出租汽车、驾校违规营运和大客车、公交车驾乘人员服务不规范等。

（1）局机关12件，主要反映出租车经营权及永安行的问题。
（2）公路中心2件，主要反映路面维修及清理的问题。
（3）道服中心338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585件，其中反映巡游出租汽车经营服务方面371件，网络预约出租汽车经营服务方面87件。其他主要还涉及举报小型客车非法营运、大客车违规经营、普货运输危险品等方面的问题。
（5）交通技师院5件，主要反映食堂卫生的问题。
（6）安全中心1件，主要反映话务员业务方面的问题。
（7）公交集团203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：石女士投诉B13路公交车不文明驾驶，9月12日8时30分车辆行驶到交通银行站点的时候，车速过快，溅了其一身水。
（8）常运集团34件，主要反映大客车站外上下客、甩客、不文明驾驶、发车时间、车辆设施、服务态度等问题。例如：何先生投诉武进客运站到溧阳总站车次为PT0951的大客车，9月29日9时00分从武进客运站出发，该车在途中带客，且有乘客站在车厢内，行李箱也未放置行李舱，都放在车的过道内。
（9）其他14件，主要反映异地、其他行业的问题。
（10）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共106件。
3.意见建议1076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8件，公交车驾驶员13件。
5.失物查找720件，公交车丢失物品544件，出租汽车丢失物品171件，大客车丢失物品4件，其他1件。
6.其他304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

9月份，出租汽车电召席共呼入电话36186个，接通电话35124个，接通率97.07%，呼损电话1062个，呼损率为2.93%。           
接通电话中咨询电话4281个，电召电话30743个，电召成功26645个，成功率86.67%，无车抢答4098个。（详见附表三）
9月份，调查出租汽车营运轨迹或录音18次，其中配合公安部门查找失物12次（成功7次，未成功5次），协助公安调查案件6次。
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1. 8月、9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

	8月
	38261
	37010
	96.73%
	1251
	3.27%

	9月
	36186
	35124
	97.07%
	1062
	2.93%

	比较
	-5.42%
	-5.10%
	0.35%
	-15.11%
	-10.24%


2. 8月、9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）

	8月
	32575
	29130
	   3445
	89.42%
	4435

	9月
	30743
	26645
	   4098
	86.67%
	4281

	比较
	-5.62%
	-8.53%
	18.96%
	-3.08%
	-3.47%


【群众关注重点内容】
9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调整部分学校附近公交末班车时间等问题。
1. 市民建议调整部分学校附近公交末班车时间。9月开学以来，有市民来电反映部分学校附近的公交车末班车发车时间过早，涉及的线路有71路、213路、558路、1111路等，部分学生晚自习结束后赶不上末班车，希望相关部门调整末班车时间，方便学生出行。接到市民诉求后，公交公司安排工作人员到现场对站台设置以及周边学校上下学时间进行了初步勘察、问询，后期会多关注客流需求，做好汇总及时向上级部门反映。市民表示理解。
2. 武进客运站多次搬迁给市民出行造成不便。本月，12328热线接到市民反映，武进汽车客运站近年已多次搬迁，原客运站内没有任何通知和引导标志告知新地址，公众号上也未发布公告，导致乘客坐车跑错地方，且新客运站没有空调，站内温度很高，希望相关部门能够妥善处理客运站搬迁后的问题。接到市民诉求后，热线第一时间转派至常州公路运输集团，经核实，车站在原有武进汽车客运站位置上进行搬迁，在售票大厅、候车大厅玻璃上张贴搬迁的提示，现场已布置引导标识，且站内的空调已安装到位。下一步将在车辆进口通道岗亭上在增加告示，引导旅客进站乘车。市民表示满意。
3. 市民建议尽快维修312国道服务区热水器。本月，热线接到市民来电反映，312国道服务区内热水器故障，希望尽快维修，方便市民使用。接到诉求后，热线第一时间派单至公路事业发展中心，设施科工作人员回复，之前已走维修审批流程，目前热水器已维修，可正常使用。市民表示满意。
【表扬案例】

1. 9月17日，热线接到市民张先生来电，表扬232路驾驶员拾金不昧。9月15日7时15分乘坐该车从盛世名门花苑到红梅西村，不慎将黑色华为荣耀手机遗失在公交车上，驾驶员捡到后交到了总站，目前已经拿到手机，特来电表扬驾驶员拾金不昧。
2. 9月17日，热线接到市民高女士来电，表扬（联创出租）苏D7855X出租车优质服务。当天14时10分从采菱公寓打车去德安医院，驾驶员到四楼帮助高女士搬行李。高女士非常感动，特来电表扬。
3. 9月23日，热线接到市民徐女士来电，表扬（外汽出租）苏D5171X出租车优质服务。9月22日17时55分，徐女士孩子的手被铁皮割伤急需就医，在弘阳上城东门遇到该驾驶员，当时车内还有其他乘客，驾驶员一路鸣笛并闯红灯把伤者送往第三医院，且没有收取车费。9月23日，徐女士联系驾驶员支付车费，驾驶员表示不需要付车费，徐女士非常感动，特来电表扬。
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2023年9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
	26
	0
	100.00
	2
	0
	28
	92.86

	溧阳交通局
	51
	0
	100.00
	4
	0
	55
	92.73

	金坛交通局
	70
	0
	100.00
	8
	0
	78
	89.74

	武进交通局
	58
	0
	100.00
	3
	0
	61
	95.08

	公路中心
	54
	0
	100.00
	0
	0
	54
	100.00

	港航中心
	1
	0
	100.00
	0
	0
	1
	100.00

	道服中心
	459
	0
	100.00
	28
	0
	487
	94.25

	执法支队
	1121
	0
	100.00
	36
	0
	1157
	96.89

	铁航中心
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	技师学院
	10
	0
	100.00
	0
	0
	10
	100.00

	安全中心
	3
	0
	100.00
	0
	0
	3
	100.00

	公交集团
	1131
	0
	100.00
	1
	0
	1132
	99.91

	建管公司
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	 常运集团
	74
	0
	100.00
	7
	0
	81
	91.36

	常州行公司
	33
	0
	100.00
	0
	0
	33
	100.00

	常州轨道交通
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	其他
	7
	0
	100.00
	0
	0
	7
	100.00

	合计
	3098
	0
	100.00
	89
	0
	3187
	97.21
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2023年9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
	9
	12
	19
	
	
	
	
	40

	溧阳交通局
	23
	42
	13
	5
	
	
	
	83

	金坛交通局
	205
	36
	31
	8
	
	1
	4
	285

	武进交通局
	8
	28
	33
	
	
	
	1
	70

	公路中心
	5
	2
	51
	
	
	
	
	58

	港航中心
	1
	
	1
	
	
	
	
	2

	道服中心
	450
	338
	186
	
	
	7
	6
	987

	执法支队
	492
	585
	265
	
	
	
	1
	1343

	铁航中心
	
	
	
	
	
	
	
	0

	技师学院
	
	5
	5
	
	
	
	
	10

	安全中心
	102
	1
	2
	163
	
	
	
	268

	公交集团
	2810
	203
	383
	538
	
	13
	6
	3953

	建管公司
	
	
	1
	
	
	
	
	1

	常运集团
	137
	34
	常运2
	44
	5
	
	
	
	220

	
	
	
	外公司32
	
	
	
	
	
	

	常州行公司
	19
	
	33
	
	
	
	
	52

	常州轨道交通
	11
	
	
	
	
	
	
	11

	其他
	886
	14
	9
	1
	
	
	286
	1196

	合计
	5158
	1300
	1076
	720
	0
	21
	304
	8579
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2023年9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）

	9月1日
	1171
	1112
	94.96%
	978
	874
	89.37%
	104
	134
	59
	5.04%
	1
	0

	9月2日
	885
	879
	99.32%
	801
	750
	93.63%
	51
	78
	6
	0.68%
	0
	0

	9月3日
	1045
	993
	95.02%
	899
	822
	91.43%
	77
	94
	52
	4.98%
	0
	1

	9月4日
	1074
	1048
	97.58%
	914
	846
	92.56%
	68
	134
	26
	2.42%
	0
	0

	9月5日
	1069
	1028
	96.16%
	893
	835
	93.51%
	58
	135
	41
	3.84%
	0
	0

	9月6日
	1041
	1019
	97.89%
	882
	837
	94.90%
	45
	137
	22
	2.11%
	1
	0

	9月7日
	1006
	966
	96.02%
	837
	792
	94.62%
	45
	129
	40
	3.98%
	0
	1

	9月8日
	1112
	1093
	98.29%
	956
	881
	92.15%
	75
	137
	19
	1.71%
	0
	0

	9月9日
	1323
	1290
	97.51%
	917
	811
	88.44%
	106
	373
	33
	2.49%
	1
	0

	9月10日
	1075
	1065
	99.07%
	939
	809
	86.16%
	130
	126
	10
	0.93%
	1
	0

	9月11日
	1082
	1052
	97.23%
	909
	831
	91.42%
	78
	143
	30
	2.77%
	1
	0

	9月12日
	1463
	1394
	95.28%
	1241
	888
	71.56%
	353
	153
	69
	4.72%
	0
	0

	9月13日
	1187
	1156
	97.39%
	1034
	921
	89.07%
	113
	122
	31
	2.61%
	0
	1

	9月14日
	1174
	1147
	97.70%
	1017
	949
	93.31%
	68
	130
	27
	2.30%
	0
	0

	9月15日
	1861
	1778
	95.54%
	1561
	991
	63.48%
	570
	217
	83
	4.46%
	1
	0

	9月16日
	1227
	1189
	96.90%
	1029
	933
	90.67%
	96
	160
	38
	3.10%
	0
	1

	9月17日
	1123
	1096
	97.60%
	949
	873
	91.99%
	76
	147
	27
	2.40%
	1
	0

	9月18日
	1197
	1173
	97.99%
	1031
	947
	91.85%
	84
	142
	24
	2.01%
	0
	0

	9月19日
	1116
	1108
	99.28%
	956
	895
	93.62%
	61
	152
	8
	0.72%
	1
	0

	9月20日
	1309
	1254
	95.80%
	1118
	825
	73.79%
	293
	136
	55
	4.20%
	1
	0

	9月21日
	1091
	1060
	97.16%
	936
	869
	92.84%
	67
	124
	31
	2.84%
	0
	1

	9月22日
	1199
	1166
	97.25%
	1043
	944
	90.51%
	99
	123
	33
	2.75%
	0
	0

	9月23日
	1640
	1552
	94.63%
	1369
	1004
	73.34%
	365
	183
	88
	5.37%
	1
	0

	9月24日
	1025
	996
	97.17%
	887
	820
	92.45%
	67
	109
	29
	2.83%
	1
	1

	9月25日
	1176
	1154
	98.13%
	1032
	960
	93.02%
	72
	122
	22
	1.87%
	0
	0

	9月26日
	1118
	1093
	97.76%
	959
	903
	94.16%
	56
	134
	25
	2.24%
	0
	0

	9月27日
	1174
	1136
	96.76%
	1003
	930
	92.72%
	73
	133
	38
	3.24%
	0
	0

	9月28日
	1499
	1463
	97.60%
	1323
	1003
	75.81%
	320
	140
	36
	2.40%
	0
	0

	9月29日
	1502
	1458
	97.07%
	1275
	1016
	79.69%
	259
	183
	44
	2.93%
	0
	0

	9月30日
	1222
	1206
	98.69%
	1055
	886
	83.98%
	169
	151
	16
	1.31%
	1
	0

	合计
	36186
	35124
	97.07%
	30743
	26645
	86.67%
	4098
	4381
	1062
	2.93%
	12
	6


返回








-1-
2

[image: image5.png]R I 5 $dE 48 F X LR B

HeTH6
HLtHe6
HSTHo6
HeTHo6
HIZTH6
Hel He
HLIH6
HS1H6
HEITH6
HIIH6
HeH6
HLH6
HSHe6
HeH6
HIH6




[image: image6.png]HAFESHERITE

40000
20000
0 "
BiEiE A BH R
=9H 35124 30743 26645
=3H 37010 32575 29130




[image: image7.png]EEHRLER

3. 54%

0. 24%
8. 39%
= {5 BE160. 12%
n LS. 15%

= E LREIL12. 54%
=3RENS. 39%
= RH0. 24%
= H A3, 54%




