常州12328交通服务监督热线月报
2025年1月 
常州市交通运输安全和应急指挥中心编制    2025年2月6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7995个，接通7470个，除去用户放弃的477个电话外，接通率为99.36%。与12月份相比，热线呼入电话总量下降4.58%，接通率下降0.07个百分点。1月份，平均通话时长133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98.62%，客户满意度较好。

（二）工单办理情况
1月份，共做工单8334件（包括市12345政府公共服务平台转办599件，市12319城市综合管理服务平台转办5件，短信2件，部转办12328微信182件），其中热线现场办结工单5761件，派至各承办单位处理工单2573件。截至2月6日15点统计，按时已结工单2525件，无超时已结工单，按时办结率100.00%；正常在办工单48件，无超时未结工单；综合办结率98.13%。（详见附表一）
（三）工单类型统计
1月份，热线共做工单8334件，环比下降5.85%，其中：信息咨询5177件，占62.12%，环比下降2.98%；投诉举报966件，占11.59%，环比上升0.63%；意见建议1178件，占14.13%，环比下降18.02%；求助650件，占7.80%，环比下降15.91%；表扬48件，占0.58%，与上月持平，其他315件，占3.78%，环比上升5.70%。（详见附表二）
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1.信息咨询5177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966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）道服中心390件，主要反映出租车驾驶员服务态度、网约车平台、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。
（2）交通执法支队281件，其中反映巡游出租汽车经营服务方面157件，网络预约出租汽车经营服务方面68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。
（3）安全中心1件，主要反映出租车电召中心派单的问题。
（4）公交集团169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：市民投诉B2路、B22路公交车间隔时间长， 1月16日8时30分在怀德桥西站点要上车，开往西林方向，等了大约半小时才等到车，而且经常有这样的情况。
（5）常运集团11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：周女士投诉大客车（车牌号：苏D18830）甩客， 1月26日15时00分从常州到南通的大客车，在离目的地约1公里的地方司机就将周女士赶下车，要求投诉。
（6）常州行公司4件，主要反映常州行APP软件的问题。
（7）其他17件，主要反映异地、其他行业的问题。
（8）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共93件。
3.意见建议1178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48件，表扬出租汽车驾驶员7件，公交车驾驶员41件。
5. 失物查找650件，公交车丢失物品510件，出租汽车丢失物品139件，大客车1件。

6. 其他315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28424个，接通电话27673个，接通率97.36%，呼损电话751个，呼损率为2.64%。           
接通电话中咨询电话3478个，电召电话24195个，电召成功20387个，成功率84.26%，无车抢答3808个。（详见附表三）
1月份，调查出租汽车营运轨迹或录音6次，其中配合公安部门查找失物2次（成功1次，未成功1次），协助公安调查案件4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
	25680
	25191
	98.10%
	489
	1.90%

	1月
	28424
	27673
	97.36%
	751
	2.64%

	比较
	10.69%
	9.85%
	-0.75%
	53.58%
	38.75%


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
	22198
	20188
	2010
	90.95%
	2993

	1月
	24195
	20387
	3808
	84.26%
	3478

	比较
	9.00%
	0.99%
	89.45%
	-7.35%
	16.20%


【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圩塘汽渡出口有小型客车非法营运等问题。
1. 市民举报小型客车在圩塘汽渡出口非法营运。1月9日8时42分，12328热线接到市民来电，反映苏DDA8099的小型客车在圩塘汽渡出口非法营运，大约9时20分会到达常州奔牛机场，要求现场查处。接到举报后，热线及时通知常州交通运输综合行政执法支队，上午9时17分，常州奔牛机场巡查的交通执法人员发现通报车辆，经现场交通、公安联合调查问询，该驾驶员未取得从业资格证、车辆无营运资格证，其机动车驾驶证已在2018年6月被公安交管部门注销。目前驾驶员因涉嫌非法营运被常州市交通执法部门立案调查，车辆也被执法部门暂扣，待交通执法部门对其非法营运行为处罚完毕后，将移交机场公安交警部门进一步处置。市民对处理结果表示满意。
2. 异地市民反映在驾校资金托管业务中无法办卡。本月，12328热线接到市民来电，反映按照交通局规定驾校学费要资金托管，但异地市民无法办理一类卡，只能办二类卡，而资金托管不支持二类卡，导致无法报名。希望异地市民也可办理一类卡。接到诉求后，热线及时向道路运输服务中心反映，中心工作人员联系市民告知办理一二类卡的事项需咨询相关银行，单驾校资金托管不指定银行，只需有任一银行的一类卡即可。市民对处理结果表示满意。
3. 市民反映众亚汽修配件问题。本月，12328热线接到市民来电，反映其因车辆无法起动前往众亚汽修检修，检测下来为EGR阀坏，更换新的EGR阀，费用共计800元，当时因着急用车就将车辆开走，开了两天发现车辆存在问题前往其他汽修厂检测，被告知更换的EGR阀存在质量问题。市民前往众亚汽修表示EGR阀的问题，众亚汽修表示只保原厂不保质量，不可以退费，市民不认可，要求退还费用800元。接到诉求后，热线及时向道路运输服务中心反映，经协调，门店表示不损坏配件的前提下，将配件归还给门店，门店退还800元。市民对处理结果表示满意。
【表扬案例】

1. 1月3日，热线接到田女士来电，表扬B22路驾驶员优质服务。12月31日约13时10分田女士因疼痛（呼吸科医生后告知是呼吸性碱中毒）向驾驶员求助，当时车正开到第一人民医院，驾驶员立即停车并将服务对象背到医院，并等情况稳定后才离开，田女士问驾驶员要联系方式，驾驶员也不肯留，特来电感谢驾驶员及其公交领导。
2. 1月12日，热线接到杭女士来电，表扬B1路工号为06981的驾驶员优质服务。1月12日下午乘坐B1路公交车，大约14时30分在广化桥站点下车，不慎将一个包掉在车内（包内有身份证、银行卡、手机及2000元现金等），发现丢包后马上乘坐下一班B1路公交车追赶，工号为06981的驾驶员帮其追上了前车，取回丢失的背包。杭女士特来电希望对该驾驶员进行表扬。
3. 1月15日，热线接到市民陈先生来电，表扬联创出租车牌号为苏DA55860出租车优质服务。陈先生表示，其在1月15日大约4时00分在路边招手拦车，四五个小时都没有车辆停车，大约8时00分该车驾驶员看到后主动停车询问有何困难，陈先生告知自己没有手机和现金，驾驶员表示可免费送其去目的地曼哈顿铜锣湾一号店，当时车内还有其他乘客，到了目的地陈先生主动留了驾驶员联系方式，事后也转了车费，但驾驶员一直没有收取，并回复称常州欢迎您，如有困难可找其提供帮助。陈先生十分感动，特来电表扬驾驶员的优质服务。
附表一                                                                       返回
2025年1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
	12
	0
	100.00
	0
	0
	12
	100.00

	溧阳交通局
	68
	0
	100.00
	2
	0
	70
	97.14

	金坛交通局
	60
	0
	100.00
	0
	0
	60
	100.00

	武进交通局
	38
	0
	100.00
	0
	0
	38
	100.00

	公路中心
	29
	0
	100.00
	0
	0
	29
	100.00

	港航中心
	1
	0
	100.00
	0
	0
	1
	100.00

	道服中心
	703
	0
	100.00
	40
	0
	743
	94.62

	执法支队
	525
	0
	100.00
	4
	0
	529
	99.24

	铁航中心
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	技师学院
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	安全中心
	6
	0
	100.00
	0
	0
	6
	100.00

	公交集团
	1004
	0
	100.00
	2
	0
	1006
	99.80

	建管公司
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	 常运集团
	38
	0
	100.00
	0
	0
	38
	100.00

	常州行公司
	39
	0
	100.00
	0
	0
	39
	100.00

	其他
	2
	0
	100.00
	0
	0
	2
	100.00

	合计
	2525
	0
	100.00
	48
	0
	2573
	98.13
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2025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
	
	
	17
	
	
	
	
	17

	溧阳交通局
	45
	53
	24
	5
	
	
	1
	128

	金坛交通局
	176
	22
	35
	6
	
	
	4
	243

	武进交通局
	12
	18
	22
	
	
	
	2
	54

	公路中心
	
	
	40
	
	
	
	
	40

	港航中心
	1
	
	1
	
	
	
	
	2

	道服中心
	580
	390
	418
	
	
	7
	
	1395

	执法支队
	250
	281
	243
	
	
	
	2
	776

	铁航中心
	
	
	
	
	
	
	
	0

	技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	0

	安全中心
	78
	1
	4
	133
	
	
	
	216

	公交集团
	3013
	169
	310
	503
	
	41
	2
	4038

	建管公司
	
	
	2
	
	
	
	
	2

	常运集团
	125
	11
	常运1
	24
	3
	
	
	1
	164

	
	
	
	外公司10
	
	
	
	
	
	

	常州行公司
	19
	4
	36
	
	
	
	
	59

	其他
	878
	17
	2
	
	
	
	303
	1200

	合计
	5177
	966
	1178
	650
	0
	48
	315
	8334


附表三                                                                           返回
2025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
	1069
	1036
	96.91%
	863
	726
	84.13%
	137
	173
	33
	3.09%
	0
	0

	1月2日
	882
	865
	98.07%
	755
	604
	80.00%
	151
	110
	17
	1.93%
	0
	0

	1月3日
	802
	792
	98.75%
	704
	663
	94.18%
	41
	88
	10
	1.25%
	0
	0

	1月4日
	668
	630
	94.31%
	565
	538
	95.22%
	27
	65
	38
	5.69%
	0
	0

	1月5日
	653
	647
	99.08%
	580
	550
	94.83%
	30
	67
	6
	0.92%
	0
	0

	1月6日
	833
	820
	98.44%
	722
	642
	88.92%
	80
	98
	13
	1.56%
	0
	1

	1月7日
	732
	719
	98.22%
	653
	624
	95.56%
	29
	66
	13
	1.78%
	0
	1

	1月8日
	791
	754
	95.32%
	664
	615
	92.62%
	49
	90
	37
	4.68%
	0
	0

	1月9日
	860
	846
	98.37%
	739
	687
	92.96%
	52
	107
	14
	1.63%
	0
	0

	1月10日
	1003
	857
	85.44%
	768
	671
	87.37%
	97
	89
	146
	14.56%
	0
	0

	1月11日
	842
	826
	98.10%
	731
	683
	93.43%
	48
	95
	16
	1.90%
	1
	1

	1月12日
	733
	727
	99.18%
	656
	604
	92.07%
	52
	71
	6
	0.82%
	0
	0

	1月13日
	926
	909
	98.16%
	799
	685
	85.73%
	114
	110
	17
	1.84%
	0
	0

	1月14日
	802
	783
	97.63%
	682
	642
	94.13%
	40
	101
	19
	2.37%
	0
	0

	1月15日
	906
	889
	98.12%
	790
	713
	90.25%
	77
	99
	17
	1.88%
	0
	0

	1月16日
	989
	965
	97.57%
	851
	725
	85.19%
	126
	114
	24
	2.43%
	0
	0

	1月17日
	1270
	1238
	97.48%
	1058
	781
	73.82%
	277
	180
	32
	2.52%
	0
	0

	1月18日
	942
	927
	98.41%
	819
	718
	87.67%
	101
	108
	15
	1.59%
	0
	0

	1月19日
	1102
	1080
	98.00%
	921
	700
	76.00%
	221
	159
	22
	2.00%
	0
	0

	1月20日
	1096
	1080
	98.54%
	939
	795
	84.66%
	144
	141
	16
	1.46%
	0
	0

	1月21日
	1061
	1049
	98.87%
	909
	766
	84.27%
	143
	140
	12
	1.13%
	0
	0

	1月22日
	995
	965
	96.98%
	851
	762
	89.54%
	89
	114
	30
	3.02%
	0
	1

	1月23日
	990
	970
	97.98%
	847
	749
	88.43%
	98
	123
	20
	2.02%
	0
	0

	1月24日
	1017
	988
	97.15%
	848
	754
	88.92%
	94
	140
	29
	2.85%
	1
	0

	1月25日
	948
	925
	97.57%
	811
	697
	85.94%
	114
	114
	23
	2.43%
	0
	0

	1月26日
	994
	976
	98.19%
	844
	686
	81.28%
	158
	132
	18
	1.81%
	0
	0

	1月27日
	865
	857
	99.08%
	745
	636
	85.37%
	109
	112
	8
	0.92%
	0
	0

	1月28日
	932
	913
	97.96%
	781
	409
	52.37%
	372
	132
	19
	2.04%
	0
	0

	1月29日
	658
	649
	98.63%
	556
	394
	70.86%
	162
	93
	9
	1.37%
	0
	0

	1月30日
	870
	850
	97.70%
	745
	547
	73.42%
	198
	105
	20
	2.30%
	0
	0

	1月31日
	1193
	1141
	95.64%
	999
	621
	62.16%
	378
	142
	52
	4.36%
	0
	0

	合计
	28424
	27673
	97.36%
	24195
	20387
	84.26%
	3808
	3478
	751
	2.64%
	2
	4
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