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【热线工作动态】
96196电召呼入量再创新高。7月，出租车电召中心电话呼入量再创新高，达到339691个，日均呼入电话10958个，与此同时，有5位电召话务员工作效率突破每小时60个电话，最高的平均每小时达62.61个，平均一分钟不到就完成一笔订单，成绩喜人。
今年上半年，交通运输信息中心成立了“96196热线绿波QC小组”，以“如何提高电召电话接通量”为研究课题，对电召历史数据进行分析，查找影响电召话务接通量的问题，并针对人员排班和员工积极性等3个主要问题制定了实施方案，经过3个月的努力，电召电话接通量从每天7000个左右增长到8000个左右，同时结合科学合理的班次和热线管理制度的逐步完善，7月份接通率也创出历史最高，达到了87.19%。

8月，信息中心计划组织话务员开展电召技能竞赛，充分调动电召话务员的工作积极性，促进电召工作再创佳绩。

【热线运行情况】
一、咨询中心运行情况

（一）话务数据分析

7月份，常州96196咨询投诉中心共呼入电话17984个，接通16406个，除去用户放弃的890个电话外，接通率为95.98%，平均通话时长123秒，总体满意率96.2%，来电高峰主要集中在8点至19点。共做工单16550件（包括12345市长热线派单28件，12319数字化城管热线派单15件，短信3件，网站5件，随手举报38件），下派工单3231件。
（二）工单类型统计
7月份16550件工单中，出行问询类4348件，占26.27％；行业咨询类4399件，占26.58％；投诉举报类2070件，占12.51％；表扬建议类407件，占2.46%；求助类2585件，占15.62％；超服务范围的2741件，占16.56％。（详见附表一）
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1、出行问询：4348件，主要涉及公交线路、转乘、首末班时间和票务等方面的查询。

2、行业咨询：4399件，主要涉及交通运输政策法规，出租车运价，叫车服务，从业资格证、道路运输证的办理、转籍和年审，车辆二级维护，城市公交、长途汽车班次等有关问题。

3、投诉举报：2070件，主要涉及车辆非法营运、公路设施维护管养、出租车、驾校违规营运和长途车、公交车驾乘人员服务不规范等。

（1）公路管理处7件，主要反映车辆超限等问题。

（2）航道管理处2件，反映九里老桥拆除和戚大桥落水管掉落的问题。

（3）运输管理处77件。
①举报黑车、从业人员无相应资质的56件；
②反映汽修厂问题的3件

③反映驾校问题的12件；

④其他6件（运管工作人员服务不规范4件，出租车行业管理1件，从业资格证方面1件）。
（4）出租汽车管理科1054件，主要涉及出租车司机拒载、绕路、运价纠纷、服务态度差等问题。其中：拒载188件，绕道220件，服务态度差243件等。例如：①7月17日马先生投诉苏D-9616X拒载。14点58分左右马先生在武进医院打车去三井医院，驾驶员询问目的地后以公司要开会为由拒载。②7月20日邱先生投诉苏D-9077X超运价收费。10点34分邱先生用滴滴叫车去无锡机场，上车后问驾驶员车资，驾驶员说230元，到达目的地后实际打表188元，加过路费20元，邱先生认为应支付208元就可以了，但驾驶员强行要求支付230元。
（5）市地方海事局1件，反映运河里漂浮物打捞的问题。

（6）产业集团1件，反映客运中心有收费推车运货人员带乘客乘坐黑车和北广场附近变电站门口装修垃圾堵门的问题。

（7）公交集团757件，主要反映公交车晚点、线路调整、不安全行车、未照顾赶来的乘客、不停站、不开空调、司机服务态度差、站牌乱张贴等问题。例如：7月17日陈小姐投诉苏D-50671的11路公交驾驶员。17点31分左右在通江路龙城大道站，开往红梅公交中心方向，当时很多电动车经过，陈小姐避让后赶去车门时，驾驶员就关门起步开走了。
（8）常运集团46件，主要反映长途班车晚点、甩客、到站不停、不安全驾驶、不开空调、司乘人员和汽车站工作人员服务态度差等问题。例如：7月9日李先生投诉苏D-38210，从常州汽车总站开往安徽宿州，该车每天中午12点左右在安徽泗县长期带客，带完客就返回常州，从来不到安徽宿州站。

（9）信息中心21件。

①咨询中心3件，反映咨询投诉话务员服务不规范的问题。

②电召中心18件，反映出租车电召中心话务员服务态度差和电召系统的问题。
（10）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共103件。其中：公交车11件；出租车35件；黑车非法营运、无相应资质11件；维修3件；公路1件；驾培23件；运输车辆9件；窗口服务6件；其他交通管理4件。

4、建议、表扬：407件，
（1）建议213件，占52.33%。主要为针对公交线路、设施及交通行业管理方面的建议；

（2）表扬194件，占47.67%。主要为表扬出租车和公交车司机员乐于助人和拾金不昧。

5、求助电话：2585件，其中车辆救援25件，公交车上失物寻找730件，出租车上失物寻找1828件，班车上失物寻找2件。

6、超服务范围：2741件，主要涉及超出交通热线服务范围的现场咨询。

（三）工单办理情况统计
7月份16550件工单中，涉及交通运输职能范围的有13809件，约占总量的83.44%；涉及外单位的2741件，约占总量的16.56%。向局属各单位和辖市（区）交通局下发求助、行业投诉、建议表扬等各类群众诉求共3231件。截止8月5日11点30分统计时，5个工作日内回复的3210件，占99.35%；超过5个工作日回复的12件，占0.37%；超过5个工作日未回复的1件，占0.03%；5个工作日内仍在处理的8件。（详见附表二）
二、电召中心运行情况
7月份，电召中心共呼入电话339691个，接通电话296180个，接通率87.19%，呼损电话43511个，呼损率为12.81%。
接通电话中咨询电话25908个，电召电话270272个，电召成功204151个，成功率75.54%，无车抢答66121个；手机召车1827个。（详见附表三）
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1、6月、7月份电召话务接通率对比表
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	月份
	呼入电话（个）
	接通电话（个）
	接通率
	呼损电话（个）
	呼损率

	6月
	280939
	239640
	85.30%
	41299
	14.70%

	7月
	339691
	296180
	87.19%
	43511
	12.81%

	比较
	20.91%
	23.59%
	1.89%
	5.36%
	-1.89%


2、6月、7月份电召成功率对比表
	月份
	叫车总量（个）
	叫车成功(个)
	无车（个）
	成功率
	咨询电话（个）

	6月
	213890
	176250
	37640
	82.40%
	25750

	7月
	270272
	204151
	66121
	75.54%
	25908

	比较
	26.36%
	15.83%
	75.67%
	-6.86%
	0.61%


3、电召系统故障。7月份，技术部门（因系统维护、故障等因素）重启电召系统3次。

4、7月份报警情况统计表
	报警类型　
	报警数量
	转警数量
	未转警数量

	抢劫
	0
	0
	0

	纠纷
	0
	0
	0

	事故
	0
	0
	0

	疑案
	0
	0
	0

	测试
	0
	0
	0

	误踩
	175
	0
	175

	合 计
	175
	0
	175


5、乘客毁约。7月份共受理乘客毁约1524起左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实1516起左右，不构成毁约的8起左右。
6、轨迹查询。7月份，调查出租车营运轨迹或录音712次，其中配合公安部门查找失物633次（成功530次，未成功103次），配合公安部门调查案件18次，配合出租车公司查询轨迹和录音61次。
【诉求热点分析】

7月份，常州市96196交通服务热线受理工作正常。群众诉求热点主要涉及公交线路调整和运河拓宽工程老桥拆除的问题。
1.常州公交受地铁一号线建设影响，线路调整频繁。目前，受地铁一号线建设影响，常州公交已临时调整公交线路63条次，市民来电咨询公交线路并对调整后的线路提出意见和建议的工单增多。经了解，常州公交已根据地铁一号线规划情况，结合周边路网结构和客流特点，对沿线线网进行了总体梳理，涉及到需要调整的公交线路约120条次，同时，充分发挥沿线公交枢纽站、首末站、回车场等场站作用，采取“短线”“微循环”等方式，接驳线路，尽可能将施工给市民出行带来的影响降至最低。地铁施工期间，会给城市交通带来很大压力，公交线路的频繁调整的确给市民出行带来影响，希望市民能多理解和支持交通工程建设，为常州地铁建设尽一份力。

2.常州九里老桥拆除问题一直未解决。7月29日武进区奔牛镇九里村相关负责人杨先生来电反映：2010年京杭大运河拓宽工程施工期间，将九里老桥拆除，但老桥北边100米处引桥一直没有拆除，存在安全隐患。经核实，市航道处已组织施工单位多次对原老桥进行拆除，但个别当地居民屡屡阻止，反对拆除老桥，现需地方配合协调拆除事宜，待拆除事宜协调到位后，将立即组织施工单位进场拆除老桥北引道。
【回音壁】

常州运管整顿客运市场，打击非法营运行为。7月，关于长途大巴车无营运资质非法载客、违章上下客等投诉共7件，市民建议运管部门加强对重点区域的巡查力度，彻底取缔长途大巴的违章行为。经核实，运管部门对市民举报的车辆均会列入重点监控对象，第一时间派稽查人员前往现场进行检查，7月16日，运管稽查人员联合公安查处了3条违法经营的大巴车黑班线；7月18日，查处了苏H-12969大客车，涉嫌未经许可从事班车客运经营。运管部门会对重点区域进行重点检查，整治非法经营行为，同时，呼吁市民主动抵制非法客运、违章客运，净化客运市场经营环境。
【表扬汇总】

7月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬194件。其中来电表扬出租车司机助人为乐、拾金不昧的有158件，公交车司机36件。

1.7月9日市民来电表扬苏D-7557X驾驶员服务态度非常好。反映人8点左右从蓝天花园打车到大庙弄，该车车内十分整洁，车窗玻璃也很干净，给人感觉很舒服，该司机全程一直使用文明用语，服务态度非常好。
2.7月13日吴小姐来电表扬苏D-2800X驾驶员见义勇为。凌晨吴小姐在广化桥看到有人要跳河，该司机将车子停下救人。
3.7月29日马老先生来电表扬苏D-8320X驾驶员助人为乐。7月10日 17点30分左右，从一院打车到同济新村，马老先生是80多岁的老人，当天带老太太去医院看病，该驾驶员看到了主动送他们回家，而且没有收取车费，反映人表示非常感谢。
【服务新知】
常州市召开2014年度纯电动出租汽车扩容座谈会。7月22日，市运管处召开2014年度纯电动出租汽车扩容座谈会，邀请了人大代表、出租汽车企业、驾驶员代表，管理部门，媒体记者参加。与会人员听取了扩容方案，对扩容工作表示赞成。今年，我市将在市区投放50辆纯电动出租汽车，实行白天单班制营运，只接受“电召+泊位”方式揽客。
常州公交增配新型灭火器。7月中旬，常州公交为BRT车辆、旅游车辆以及场站配备了新型的MCW泡沫剂灭火器726只。  MCW灭火器，又称泡沫剂灭火器，具有灭火速度快、操作简单、无环境污染、携带方便等优点。当发生火灾时，可直接远距离将灭火器掷于火源中心，明火接触引线，引发器启动灭火器，灭火器将多功能泡沫灭火剂均匀地喷洒到四周，灭火剂瞬间散发，将火源与空气隔绝，起到降温、覆盖作用，从而迅速控制火势，扑灭火源，减少生命财产的损失。

今后，常州公交将进一步加大这种新型灭火器的引进力度，为乘客提供放心、舒心的安全乘车环境。
附表一：

2014年7月份96196咨询投诉话务情况表
	        分类              单位
	出行问询
	行业咨询
	投诉举报
	救  助
	表扬建议
	超服务范围
	小计

	
	
	
	投诉
	举报
	车辆
救援
	失物
寻找
	建议
	表扬
	
	

	市高指
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	金坛局
	1
	65
	55
	
	
	
	2
	
	
	123

	溧阳局
	
	43
	18
	1
	
	2
	1
	1
	
	66

	武进局
	
	22
	19
	10
	
	
	1
	
	
	52

	公路处
	
	4
	7
	
	
	
	
	
	
	11

	航道处
	
	3
	2
	
	
	
	
	
	
	5

	运管处
	办公室
	
	340
	21
	56
	
	
	1
	
	
	418

	
	出租科
	
	2091
	1054
	
	
	
	1
	158
	
	3304

	
	维修救援
	
	
	
	
	25
	
	
	
	
	25

	地方海事局
	
	6
	1
	
	
	
	
	
	
	7

	技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	质监站
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	产业集团
	
	
	2
	
	
	
	
	
	
	2

	公交集团
	4343
	720
	757
	
	
	730
	205
	35
	
	6790

	机场集团
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	1

	常运集团
	
	161
	46
	常运11
	
	
	
	
	
	
	207

	
	
	
	
	外公司35
	
	
	
	
	
	
	

	信息 中心
	咨询
	
	5
	3
	
	
	
	
	
	
	8

	
	电召
	
	938
	18
	
	
	
	2
	
	
	958

	其他
	4
	
	
	
	
	
	
	
	2741
	2745

	公安部门
	
	
	
	
	
	1828
	
	
	
	1828

	合计
	4348
	4399
	2003
	67
	25
	2560
	213
	194
	2741
	16550


单位：件

附表二：

2014年7月份诉求工单办理情况统计表

	办理单位
	派单
数量
（件）
	5个工作日内回单
	超过5个工作日回单
	截止8月5日未回单
	5个工作日内处理中的工单
（件）

	
	
	按时回单数
（件）
	按时回单率
（%）
	超时回单数
（件）
	超时回单率
（%）
	超时未回单数
（件）
	超时未回单率
（%）
	

	市高指
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	金坛局
	58
	58
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	溧阳局
	23
	20
	87
	2
	9
	1
	4
	0

	武进局
	32
	28
	88
	4
	13
	0
	0
	0

	公路处
	7
	6
	86
	1
	14
	0
	0
	0

	航道处
	2
	2
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	运管处
	办公室
	79
	79
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	出租科
	1215
	1209
	100
	0
	0
	0
	0
	6

	
	维修救援
	24
	24
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	地方海事局
	1
	1
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	产业集团
	2
	1
	50
	1
	50
	0
	0
	0

	公交集团
	1717
	1714
	100
	1
	0
	0
	0
	2

	常运集团
	46
	43
	93
	3
	7
	0
	0
	0

	信息

中心
	咨询中心
	3
	3
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	电召中心
	22
	22
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	应急处置
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	合  计
	3231
	3210
	99.35
	12
	0.37
	1
	0.03
	8


附表三：
2014年7月份出租车电召数据统计表
	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

（%）
	手机召车

（个）
	报警

（个）
	查找轨迹

（个）

	7月1日
	14089
	10589
	75.16%
	9483
	6823
	71.95%
	2660
	1106
	3500
	24.84%
	71
	3
	17

	7月2日
	13519
	10032
	74.21%
	8991
	6539
	72.73%
	2452
	1041
	3487
	25.79%
	63
	14
	25

	7月3日
	9838
	9102
	92.52%
	8015
	6527
	81.43%
	1488
	1087
	736
	7.48%
	48
	2
	19

	7月4日
	13501
	10259
	75.99%
	9233
	6936
	75.12%
	2297
	1026
	3242
	24.01%
	61
	7
	18

	7月5日
	11858
	9970
	84.08%
	8971
	7302
	81.40%
	1669
	999
	1888
	15.92%
	51
	5
	35

	7月6日
	8413
	7961
	94.63%
	7013
	5868
	83.67%
	1145
	948
	452
	5.37%
	47
	9
	22

	7月7日
	8462
	8104
	95.77%
	7236
	6139
	84.84%
	1097
	868
	358
	4.23%
	56
	4
	20

	7月8日
	8275
	7877
	95.19%
	7111
	6176
	86.85%
	935
	766
	398
	4.81%
	48
	1
	24

	7月9日
	8153
	7780
	95.42%
	7123
	5953
	83.57%
	1170
	657
	373
	4.58%
	47
	7
	19

	7月10日
	9332
	8889
	95.25%
	8157
	6294
	77.16%
	1863
	732
	443
	4.75%
	62
	4
	26

	7月11日
	10430
	9777
	93.74%
	8890
	6761
	76.05%
	2129
	887
	653
	6.26%
	69
	6
	13

	7月12日
	14698
	11515
	78.34%
	10708
	7244
	67.65%
	3464
	807
	3183
	21.66%
	77
	5
	24

	7月13日
	8453
	7971
	94.30%
	7294
	5858
	80.31%
	1436
	677
	482
	5.70%
	46
	8
	23

	7月14日
	9043
	8566
	94.73%
	7805
	6168
	79.03%
	1637
	761
	477
	5.27%
	43
	1
	26

	7月15日
	9084
	8669
	95.43%
	7909
	6072
	76.77%
	1837
	760
	415
	4.57%
	57
	5
	25

	7月16日
	9751
	9151
	93.85%
	8321
	6493
	78.03%
	1828
	830
	600
	6.15%
	45
	2
	21

	7月17日
	9941
	9230
	92.85%
	8415
	6519
	77.47%
	1896
	815
	711
	7.15%
	48
	5
	24

	7月18日
	10413
	9743
	93.57%
	8881
	6601
	74.33%
	2280
	862
	670
	6.43%
	50
	3
	29

	7月19日
	16634
	11537
	69.36%
	10683
	6282
	58.80%
	4401
	854
	5097
	30.64%
	90
	7
	27

	7月20日
	14531
	11444
	78.76%
	10713
	6831
	63.76%
	3882
	731
	3087
	21.24%
	67
	7
	27

	7月21日
	11592
	10745
	92.69%
	9834
	7190
	73.11%
	2644
	911
	847
	7.31%
	51
	4
	25

	7月22日
	10850
	10325
	95.16%
	9417
	7126
	75.67%
	2291
	908
	525
	4.84%
	59
	7
	19

	7月23日
	10202
	9685
	94.93%
	8973
	7094
	79.06%
	1879
	712
	517
	5.07%
	52
	8
	28

	7月24日
	9639
	9244
	95.90%
	8504
	6669
	78.42%
	1835
	740
	395
	4.10%
	59
	5
	21

	7月25日
	11665
	9919
	85.03%
	9151
	6739
	73.64%
	2412
	768
	1746
	14.97%
	79
	7
	27

	7月26日
	14083
	9908
	70.35%
	9196
	6551
	71.24%
	2645
	712
	4175
	29.65%
	81
	8
	19

	7月27日
	13811
	10892
	78.86%
	10147
	6572
	64.77%
	3575
	745
	2919
	21.14%
	96
	4
	30

	7月28日
	9227
	8815
	95.53%
	8067
	6397
	79.30%
	1670
	748
	412
	4.47%
	42
	5
	10

	7月29日
	9633
	9141
	94.89%
	8383
	6578
	78.47%
	1805
	758
	492
	5.11%
	62
	6
	31

	7月30日
	10399
	9776
	94.01%
	9003
	7052
	78.33%
	1951
	773
	623
	5.99%
	52
	7
	22

	7月31日
	10172
	9564
	94.02%
	8645
	6797
	78.62%
	1848
	919
	608
	5.98%
	48
	9
	17

	合计
	339691
	296180
	87.19%
	270272
	204151
	75.54%
	66121
	25908
	43511
	12.81%
	1827
	175
	713

	日均
	10958 
	9554 
	87.19%
	8718 
	6586 
	75.54%
	2133 
	836 
	1404 
	12.81%
	59 
	6 
	20 
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