常州12328交通服务监督热线月报
2025年3月 
常州市交通运输安全和应急指挥中心编制    2025年4月2日
【热线运行情况】
一、咨询投诉运行情况

（一）话务数据分析
3月份，常州12328交通热线共呼入电话7721个，接通7222个，除去用户放弃的358个电话外，接通率为98.09%。与2月份相比，热线呼入电话总量上升7.13%，接通率下降1.24个百分点。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98.08%，客户满意度较好。

（二）工单办理情况
3月份，共做工单8279件（包括市12345政府公共服务平台转办821件，市12319城市综合管理服务平台转办12件，短信4件，部转办12328微信174件），其中热线现场办结工单5391件，派至各承办单位处理工单2888件。截至4月2日14点统计，按时已结工单2825件，无超时已结工单，按时办结率100.00%；正常在办工单63件，无超时未结工单；综合办结率97.82%。（详见附表一）
（三）工单类型统计
3月份，热线共做工单8279件，环比上升10.05%，其中：信息咨询4854件，占58.63%，环比上升5.36%；投诉举报1084件，占13.09%，环比上升22.76%；意见建议1348件，占16.28%，环比上升18.56%；求助699件，占8.44%，环比上升17.88%；表扬41件，占0.50%，环比上升57.69%；其他253件，占3.06%，环比下降8.66%。（详见附表二）
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1.信息咨询4854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1084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8件，主要反映永安行共享单车的问题。
（2）港航中心1件，主要反映德胜河航道拓宽工程拆迁红线的问题。（经核实不在管辖范围内）
（3）道服中心402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。
（4）交通执法支队343件，其中反映巡游出租汽车经营服务方面221件，网络预约出租汽车经营服务方面55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）公交集团196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：市民陈先生投诉B2路公交车危险驾驶，车牌号为苏D09067D，3月25日7时56分在飞龙东路往西方向，驾驶员在左侧直接变道至右侧，别了服务对象的车辆。
（6）常运集团15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：市民叶先生投诉大客车倒客。3月31日7时30分乘坐常州到盐城的大客车，车辆行驶到扬中时中转，导致行程增加了1个多小时，耽误了叶先生的时间。
（7）常州行公司5件，主要反映常州行APP软件的问题。
（8）其他22件，主要反映异地、其他行业的问题。
（9）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共92件。
3.意见建议1348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41件，表扬出租汽车驾驶员10件，公交车驾驶员31件。
5. 失物查找699件，公交车丢失物品585件，出租汽车丢失物品114件。

6. 其他253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

3月份，出租汽车电召席共呼入电话24228个，接通电话23597个，接通率97.40%，呼损电话631个，呼损率为2.60%。           
接通电话中咨询电话2876个，电召电话20721个，电召成功18770个，成功率90.58%，无车抢答1951个。（详见附表三）
3月份，调查出租汽车营运轨迹或录音9次，其中配合公安部门查找失物1次（成功0次，未成功1次），协助公安调查案件8次。
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1. 2月、3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

	2月
	22269
	21828
	98.02%
	441
	1.98%

	3月
	24228
	23597
	97.04%
	631
	2.60%

	比较
	8.80%
	8.10%
	-0.64%
	43.08%
	31.51%


2. 2月、3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）

	2月
	19090
	17216
	1874
	90.18%
	2738

	3月
	20721
	18770
	1951
	90.58%
	2876

	比较
	8.54%
	9.03%
	4.11%
	0.44%
	5.04%


【群众关注重点内容】
3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帮助市民退回货拉拉平台保证金等问题。
1. 12328热线帮助市民退回货拉拉平台保证金。本月，12328热线接到市民来电，反映其家属是货拉拉车主，2022年6月29日在货拉拉平台登记注册，现车主已去世，但查询货拉拉平台的保证金及结算费用需要人脸识别，家属无法操作，希望热线能帮助其退回保证金。接到诉求后，热线及时向常州道路运输服务中心反映，道路运输服务中心工作人员当即将情况反馈给货拉拉平台，平台已将收取的1000元保证金全额返还。市民对处理结果表示满意。
2. 市民反映腾龙大道智慧快速路二期工程拖欠工资的问题。本月，12328热线接到市民来电，反映其在新北区罗溪镇腾龙大道智慧快速路二期工程工作，公司拖欠其5400元工资不发，希望相关部门协助要回克扣的工资。接到诉求后，热线及时向公路事业发展中心反映，工作人员联系市民告知：项目部第一时间对项目用工情况进行了梳理，全面排查工资发放情况，发现并无拖欠及克扣行为。相关工资已全部发放完毕，并由其本人签字确认。后期项目部将进一步落实工资发放情况，确保所有参建人员工资如实发放。市民对处理结果表示认可。
3. 市民反映常州火车站北广场标识老旧问题。本月，12328热线接到市民来电，反映常州火车站北广场停车场入口处，社会车辆、出租车候车点等导流标识太过老旧，基本无法辨认清楚，希望有关部门进行更换。接到诉求后，热线及时向产业集团反映，工作人员与市民取得联系，告知进入停车场的通道已经开始环境提升改造，其反映的问题在这次提升改造中会得到改善。市民对处理结果表示满意。
4. 市民向12328热线举报货车超限超载的问题。本月，12328热线接到市民来电，举报当天19时00分有辆货车会在武进区鸣凰新和路与阳湖西路交叉口超限超载运输，要求相关执法部门现场查处。接到举报后，热线及时将情况告知了武进交通局值班人员，武进交通执法大队立即与举报人取得联系，执法人员于19时15分赶至现场，发现违法车辆并引导其靠边停车，后驾驶员以打电话为由逃离现场，19时50分左右交警赶到现场勘查，后续交警已将驾驶员劝回并将车子拉到治超站过磅，武进交通执法大队会采取措施进一步处理。市民对处理结果表示满意。
【表扬案例】

1. 3月10日，12328热线接到市民梅先生来电，表扬B12路女驾驶员（自编号：10412）优质服务。梅先生为93岁高龄老人，其老伴87岁，当天12时10分在天宁寺站点上车，开往香树湾方向，车辆到站时，两人距离车辆还有六七米，驾驶员下车搀扶两位老人，并帮助其提行李。梅先生表示驾驶员的优质服务在常州第一次遇到，建议大力宣传。
2. 3月11日，12328热线接到市民施女士来电，表扬的33路公交车驾驶员（工号：36066）热心服务。3月9日约12时00分在新北公交中心站上车， 施女士因年纪比较大，当时在停车场询问如何坐车， 该驾驶员及另一位男性驾驶员帮助了其，而且上车后在等红灯时还告知如何坐车，非常有耐心，特来电要求表扬。
3. 3月27日，12328热线接到薛女士来电，表扬B13路公交车两位驾驶员的优质服务。薛女士的父母在3月8日大约19时00分，在通江路附近站点下车，想要换乘B1路时，发现包包落在第一辆B13路公交车上，随后在站台上碰见了第二辆B13路公交车到站，和驾驶员说明情况，驾驶员听后非常耐心的了解情况，并帮助其父母及时联系前面一辆B13路公交车驾驶员，查找失物是否还在车辆上，了解到还在车辆上后，驾驶员便很耐心详细的告知怎么去领取失物，特来电要求表扬。
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2025年3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
	69
	0
	100.00
	1
	0
	70
	98.57

	溧阳交通局
	53
	0
	100.00
	3
	0
	56
	94.64

	金坛交通局
	59
	0
	100.00
	1
	0
	60
	98.33

	武进交通局
	49
	0
	100.00
	1
	0
	50
	98.00

	公路中心
	61
	0
	100.00
	3
	0
	64
	95.31

	港航中心
	3
	0
	100.00
	0
	0
	3
	100.00

	道服中心
	711
	0
	100.00
	45
	0
	756
	94.05

	执法支队
	656
	0
	100.00
	5
	0
	661
	99.24

	铁航中心
	2
	0
	100.00
	0
	0
	2
	100.00

	安全中心
	2
	0
	100.00
	0
	0
	2
	100.00

	公交集团
	1083
	0
	100.00
	4
	0
	1087
	99.63

	建管公司
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	 常运集团
	40
	0
	100.00
	0
	0
	40
	100.00

	常州行公司
	32
	0
	100.00
	0
	0
	32
	100.00

	其他
	5
	0
	100.00
	0
	0
	5
	100.00

	合计
	2825
	0
	100.00
	63
	0
	2888
	97.82
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2025年3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
	2
	8
	69
	
	
	
	
	79

	溧阳交通局
	47
	43
	21
	3
	
	
	2
	116

	金坛交通局
	159
	26
	33
	10
	
	
	3
	231

	武进交通局
	16
	23
	33
	
	
	
	2
	74

	公路中心
	5
	
	76
	
	
	
	
	81

	港航中心
	
	1
	3
	
	
	
	
	4

	道服中心
	706
	402
	438
	
	
	10
	2
	1558

	执法支队
	360
	343
	310
	
	
	
	
	1013

	铁航中心
	
	
	2
	
	
	
	
	2

	安全中心
	48
	
	2
	108
	
	
	
	158

	公交集团
	2554
	196
	304
	576
	
	31
	3
	3664

	建管公司
	
	
	2
	
	
	
	
	2

	常运集团
	96
	15
	常运1
	23
	2
	
	
	
	136

	
	
	
	外公司14
	
	
	
	
	
	

	常州行公司
	4
	5
	27
	
	
	
	
	36

	其他
	857
	22
	5
	
	
	
	241
	1125

	合计
	4854
	1084
	1348
	699
	0
	41
	253
	8279


附表三                                                                           返回
2025年3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）

	3月1日
	813
	807
	99.26%
	684
	630
	92.11%
	54
	123
	6
	0.74%
	0
	0

	3月2日
	775
	766
	98.84%
	660
	608
	92.12%
	52
	106
	9
	1.16%
	0
	0

	3月3日
	1146
	1096
	95.64%
	978
	602
	61.55%
	376
	118
	50
	4.36%
	0
	2

	3月4日
	762
	755
	99.08%
	667
	581
	87.11%
	86
	88
	7
	0.92%
	0
	0

	3月5日
	697
	686
	98.42%
	611
	575
	94.11%
	36
	75
	11
	1.58%
	0
	1

	3月6日
	733
	715
	97.54%
	644
	623
	96.74%
	21
	71
	18
	2.46%
	0
	0

	3月7日
	833
	797
	95.68%
	717
	662
	92.33%
	55
	80
	36
	4.32%
	0
	0

	3月8日
	878
	867
	98.75%
	770
	686
	89.09%
	84
	97
	11
	1.25%
	0
	0

	3月9日
	750
	732
	97.60%
	634
	595
	93.85%
	39
	98
	18
	2.40%
	0
	2

	3月10日
	775
	693
	89.42%
	609
	561
	92.12%
	48
	84
	82
	10.58%
	0
	0

	3月11日
	702
	681
	97.01%
	606
	579
	95.54%
	27
	75
	21
	2.99%
	0
	0

	3月12日
	851
	841
	98.82%
	736
	654
	88.86%
	82
	105
	10
	1.18%
	0
	0

	3月13日
	683
	671
	98.24%
	605
	581
	96.03%
	24
	66
	12
	1.76%
	0
	1

	3月14日
	944
	926
	98.09%
	790
	617
	78.10%
	173
	136
	18
	1.91%
	0
	0

	3月15日
	821
	805
	98.05%
	698
	664
	95.13%
	34
	107
	16
	1.95%
	0
	0

	3月16日
	812
	794
	97.78%
	697
	646
	92.68%
	51
	97
	18
	2.22%
	0
	0

	3月17日
	788
	779
	98.86%
	691
	623
	90.16%
	68
	88
	9
	1.14%
	0
	0

	3月18日
	731
	718
	98.22%
	643
	603
	93.78%
	40
	75
	13
	1.78%
	0
	0

	3月19日
	740
	728
	98.38%
	645
	609
	94.42%
	36
	83
	12
	1.62%
	0
	1

	3月20日
	762
	699
	91.73%
	610
	587
	96.23%
	23
	89
	63
	8.27%
	0
	0

	3月21日
	822
	808
	98.30%
	713
	677
	94.95%
	36
	95
	14
	1.70%
	0
	0

	3月22日
	835
	817
	97.84%
	700
	640
	91.43%
	60
	117
	18
	2.16%
	0
	0

	3月23日
	917
	893
	97.38%
	752
	661
	87.90%
	91
	141
	24
	2.62%
	0
	0

	3月24日
	714
	705
	98.74%
	623
	579
	92.94%
	44
	82
	9
	1.26%
	0
	0

	3月25日
	732
	718
	98.09%
	639
	588
	92.02%
	51
	79
	14
	1.91%
	0
	0

	3月26日
	731
	720
	98.50%
	635
	604
	95.12%
	31
	85
	11
	1.50%
	0
	0

	3月27日
	641
	633
	98.75%
	568
	538
	94.72%
	30
	65
	8
	1.25%
	0
	1

	3月28日
	788
	767
	97.34%
	680
	625
	91.91%
	55
	87
	21
	2.66%
	0
	0

	3月29日
	678
	644
	94.99%
	565
	532
	94.16%
	33
	79
	34
	5.01%
	0
	0

	3月30日
	749
	720
	96.13%
	610
	557
	91.31%
	53
	110
	29
	3.87%
	1
	0

	3月31日
	625
	616
	98.56%
	541
	483
	89.28%
	58
	75
	9
	1.44%
	0
	0

	合计
	24228
	23597
	97.40%
	20721
	18770
	90.58%
	1951
	2876
	631
	2.60%
	1
	8
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