常州12328交通服务监督热线月报
2025年6月 
常州市交通运输安全和应急指挥中心编制    2025年7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
6月份，常州12328交通热线共呼入电话6796个，接通6616个，除去用户放弃的108个电话外，接通率为98.92%。与5月份相比，热线呼入电话总量下降7.39%，接通率下降0.29个百分点。6月份，平均通话时长151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98.25%，客户满意度较好。

（二）工单办理情况
6月份，共做工单7635件（包括市12345政府公共服务平台转办741件，市12319城市综合管理服务平台转办4件，短信3件，部转办12328微信233件），其中热线现场办结工单4743件，派至各承办单位处理工单2892件。截至7月3日14点统计，按时已结工单2882件，无超时已结工单，按时办结率100.00%；正常在办工单10件，无超时未结工单；综合办结率99.65%。（详见附表一）
（三）工单类型统计
6月份，热线共做工单7635件，环比下降6.25%，其中：信息咨询4319件，占56.57%，环比下降10.00%；投诉举报1080件，占14.15%，环比上升1.31%；意见建议1358件，占17.79%，环比下降2.51%；求助667件，占8.74%，环比下降2.06%；表扬32件，占0.42%，环比上升23.08%；其他179件，占2.34%，与上月持平。（详见附表二）
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1.信息咨询4319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1080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）公路中心4件，主要反映路面维修及清理的问题。
（2）道服中心354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。
（3）交通执法支队361件，其中反映巡游出租汽车经营服务方面200件，网络预约出租汽车经营服务方面69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。
（4）安全中心78件，主要是交通部12328微信小程序转办的即时办结工单。
（5）公交集团166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：市民顾先生投诉557路公交车驾驶员到站未停车，6月27日大约16时05分在中吴大道宣盛路站点要上车，由西往东方向，驾驶员到站没有停直接开走了。
（6）常运集团9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：市民杨先生投诉常州到盱眙的大客车倒客的问题。6月17日7时00分在常州客运中心上车，距离目的地约30公里的地方驾驶员要求下车更换到另一辆车，但更换的车辆当时是故障状态，又等了约40分钟才上车。
（7）常州行公司4件，主要反映常州行退费和市民卡网点工作人员的问题。
（8）其他5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99件。
3.意见建议1358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32件，表扬出租汽车驾驶员11件，公交车驾驶员20件，安全中心1件。
5.失物查找667件，公交车丢失物品557件，出租汽车丢失物品109件，大客车1件。
7.其他179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

6月份，出租汽车电召席共呼入电话20777个，接通电话20350个，接通率97.94%，呼损电话427个，呼损率为2.06%。           
接通电话中咨询电话2618个，电召电话17732个，电召成功16185个，成功率91.28%，无车抢答1547个。（详见附表三）
6月份，调查出租汽车营运轨迹或录音3次，其中配合公安部门查找失物0次（成功0次，未成功0次），协助公安调查案件3次。
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1. 5月、6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

	5月
	23969
	23009
	95.99%
	960
	4.01%

	6月
	20777
	20350
	97.94%
	427
	2.06%

	比较
	-13.32%
	-11.56%
	2.03%
	-55.52%
	-48.69%


2. 5月、6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）

	5月
	19768
	17070
	2698
	86.35%
	3241

	6月
	17732
	16185
	1547
	91.28%
	2618

	比较
	-10.30%
	-5.18%
	-42.66%
	5.70%
	-19.22%


【群众关注重点内容】
6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公交车增设站点、危货电子运单行前测评难度大、教练车违规练车等问题。
1. 市民建议97路、H3路公交车合理增设站点。本月，12328热线接到市民来电，建议97路公交车增设水杉路玉龙路站点，便于附近居民出行；H3路公交车增设玉塘路人民路站点，便于学生在湖塘桥实验小学上学。接到诉求后，热线第一时间转派给公交公司，目前根据道路交通组织方案并结合道路状况、线路客流、营运秩序、站距等情况综合考虑，97路公交车增设水杉路玉龙路双向站点，H3路公交车增设玉塘路人民路南行站点，便于市民出行。市民对此表示满意。
2. 货车司机反映危货电子运单行前测评难度大问题。本月，12328热线接到货车司机来电，反映危货电子运单里的行前测评题目难度大，大部分重卡司机只有初中文化难以通过，导致每次出车前装货半小时，考试需要两个多小时，影响司机正常开车。接到诉求后，热线第一时间向局机关反映，目前已有工作人员与其沟通，告知《驾驶员行前安全测评提示系统》是对驾驶安全知识掌握情况、身心健康状况、行前车辆技术检查情况等进行测评，驾驶员必须按要求严格执行。同时，已联系企业，要求加强教育和引导，宣贯有关政策要求，让企业安全员对来电市民一对一进行系统操作演示，帮助尽快熟悉系统操作。市民对此表示理解。
3. 市民反映多个驾校在非正规场地练车的问题。本月，12328热线接到市民来电，反映每天早晨7时00分至9时00分、16时30分后以及每周六和周日，美丽华驾校、高俊驾校、平安驾校在非正规场地练车，并且很多常州的教练带学员在异地报名考试，但在常州练车。接到投诉后，热线第一时间向交通运输综合行政执法支队反映。执法人员对投诉涉及场地进行检查，对现场发现有驾驶培训的已要求立即停止培训，进行整改，并向高俊驾校发放风险告知书；对现场未发现驾驶培训的，也约谈驾校负责人，要求企业加强对教练员的教育培训及日常工作的监管，落实企业主体责任，加强内部管理，合法规范经营。市民表示满意。
【表扬案例】

1. 6月10日，12328热线接到黄女士来电，表扬43路公交车驾驶员拾金不昧。黄女士表示6月5日在薛家公交中心站乘坐43路公交车，在车上丢失一个包，里面有三部手机及贵重物品，当时非常着急。该公交车驾驶员帮助找到物品并归还，且在有其他乘客想要拿走时进行阻止，故来电表扬公交车驾驶员。
2. 6月13日，12328热线接到王先生来电，表扬B2路车队精神面貌佳。王先生表示，前段时间其向公交车队及总公司反映B2路有晚点的情况，要求首班车在没有特殊情况下尽量按时到达。6月13日坐车时发现B2路车队司机整体精神抖擞，严格按照总公司规定按时发车，给市民好的印象，特来电表扬B2路车队。
3. 6月23日，12328热线接到张女士来电，表扬213路公交车驾驶员优质服务。张女士表示，6月18日乘坐213公交车，身上没带零钱且二维码无法扫码，驾驶员主动帮其投币2元。张女士认为驾驶员服务态度非常好，特来电表扬213路驾驶员，同时希望提供联系方式给驾驶员以便归还车费。
附表一                                                                       返回
2025年6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
	20
	0
	100.00
	0
	0
	20
	100.00

	溧阳交通局
	64
	0
	100.00
	0
	0
	64
	100.00

	金坛交通局
	62
	0
	100.00
	0
	0
	62
	100.00

	武进交通局
	59
	0
	100.00
	0
	0
	59
	100.00

	公路中心
	72
	0
	100.00
	0
	0
	72
	100.00

	港航中心
	18
	0
	100.00
	0
	0
	18
	100.00

	道服中心
	707
	0
	100.00
	7
	0
	714
	99.02

	执法支队
	671
	0
	100.00
	1
	0
	672
	99.85

	铁航中心
	1
	0
	100.00
	0
	0
	1
	100.00

	安全中心
	80
	0
	100.00
	0
	0
	80
	100.00

	公交集团
	1039
	0
	100.00
	1
	0
	1040
	99.90

	建管公司
	0
	0
	-
	0
	0
	0
	-

	 常运集团
	39
	0
	100.00
	0
	0
	39
	100.00

	常州行公司
	33
	0
	100.00
	0
	0
	33
	100.00

	其他
	17
	0
	100.00
	1
	0
	18
	94.44

	合计
	2882
	0
	100.00
	10
	0
	2892
	99.65
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2025年6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
	4
	
	21
	
	
	
	
	25

	溧阳交通局
	44
	41
	27
	9
	
	
	2
	121

	金坛交通局
	133
	28
	29
	7
	
	
	
	199

	武进交通局
	23
	30
	32
	
	
	
	
	85

	公路中心
	3
	4
	83
	
	
	
	
	90

	港航中心
	
	
	17
	
	
	
	
	17

	道服中心
	646
	354
	451
	
	1
	11
	5
	1467

	执法支队
	331
	361
	299
	
	
	
	1
	992

	铁航中心
	
	
	1
	
	
	
	
	1

	安全中心
	23
	78
	
	100
	
	1
	
	202

	公交集团
	2187
	166
	319
	548
	
	20
	1
	3241

	建管公司
	
	
	1
	
	
	
	
	1

	常运集团
	76
	9
	常运0
	27
	3
	
	
	
	115

	
	
	
	外公司9
	
	
	
	
	
	

	常州行公司
	14
	4
	31
	
	
	
	
	49

	其他
	835
	5
	20
	
	
	
	170
	1030

	合计
	4319
	1080
	1358
	667
	0
	32
	179
	7635


附表三                                                                           返回
2025年6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）

	6月1日
	941
	898
	95.43%
	783
	576
	73.56%
	207
	115
	43
	4.57%
	0
	0

	6月2日
	761
	750
	98.55%
	651
	551
	84.64%
	100
	99
	11
	1.45%
	0
	0

	6月3日
	685
	673
	98.25%
	578
	526
	91.00%
	52
	95
	12
	1.75%
	0
	1

	6月4日
	680
	671
	98.68%
	577
	546
	94.63%
	31
	94
	9
	1.32%
	0
	0

	6月5日
	674
	658
	97.63%
	575
	536
	93.22%
	39
	83
	16
	2.37%
	0
	0

	6月6日
	672
	649
	96.58%
	565
	542
	95.93%
	23
	84
	23
	3.42%
	0
	0

	6月7日
	786
	769
	97.84%
	668
	578
	86.53%
	90
	101
	17
	2.16%
	0
	0

	6月8日
	633
	625
	98.74%
	554
	516
	93.14%
	38
	71
	8
	1.26%
	0
	0

	6月9日
	664
	657
	98.95%
	600
	562
	93.67%
	38
	57
	7
	1.05%
	0
	0

	6月10日
	820
	780
	95.12%
	683
	522
	76.43%
	161
	97
	40
	4.88%
	0
	0

	6月11日
	692
	686
	99.13%
	603
	584
	96.85%
	19
	83
	6
	0.87%
	0
	0

	6月12日
	629
	621
	98.73%
	564
	524
	92.91%
	40
	57
	8
	1.27%
	0
	0

	6月13日
	721
	707
	98.06%
	611
	585
	95.74%
	26
	96
	14
	1.94%
	0
	0

	6月14日
	650
	638
	98.15%
	556
	523
	94.06%
	33
	82
	12
	1.85%
	0
	0

	6月15日
	702
	688
	98.01%
	616
	558
	90.58%
	58
	72
	14
	1.99%
	0
	0

	6月16日
	730
	720
	98.63%
	634
	600
	94.64%
	34
	86
	10
	1.37%
	0
	0

	6月17日
	631
	625
	99.05%
	554
	540
	97.47%
	14
	71
	6
	0.95%
	0
	0

	6月18日
	687
	673
	97.96%
	587
	563
	95.91%
	24
	86
	14
	2.04%
	0
	0

	6月19日
	658
	646
	98.18%
	561
	524
	93.40%
	37
	85
	12
	1.82%
	0
	0

	6月20日
	697
	683
	97.99%
	585
	548
	93.68%
	37
	98
	14
	2.01%
	0
	0

	6月21日
	741
	736
	99.33%
	618
	492
	79.61%
	126
	118
	5
	0.67%
	0
	0

	6月22日
	573
	559
	97.56%
	495
	472
	95.35%
	23
	64
	14
	2.44%
	0
	0

	6月23日
	674
	656
	97.33%
	569
	522
	91.74%
	47
	87
	18
	2.67%
	0
	0

	6月24日
	583
	572
	98.11%
	509
	590
	115.91%
	-81
	63
	11
	1.89%
	0
	0

	6月25日
	632
	628
	99.37%
	553
	521
	94.21%
	32
	75
	4
	0.63%
	0
	0

	6月26日
	721
	702
	97.36%
	570
	540
	94.74%
	30
	132
	19
	2.64%
	0
	0

	6月27日
	780
	758
	97.18%
	655
	567
	86.56%
	88
	103
	22
	2.82%
	0
	1

	6月28日
	595
	580
	97.48%
	505
	471
	93.27%
	34
	75
	15
	2.52%
	0
	0

	6月29日
	561
	555
	98.93%
	473
	436
	92.18%
	37
	82
	6
	1.07%
	0
	1

	6月30日
	804
	787
	97.89%
	680
	570
	83.82%
	110
	107
	17
	2.11%
	0
	0

	合计
	20777
	20350
	97.94%
	17732
	16185
	91.28%
	1547
	2618
	427
	2.06%
	0
	3
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