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【热线工作动态】
1.96196热线话务员积极参与图书捐赠公益活动。11月，信息中心团支部号召96196交通服务热线话务员参加“图书换绿植”、“图书换餐具”爱心公益捐书活动，倡导大家捐赠适合小学生阅读的书籍，送给乡村学校少年宫，为乡村少年宫建设献出一份爱心，同时通过换绿植和金属餐具活动倡导保护树木、反对乱砍乱伐的环保理念，增强大家爱护绿色、保护地球的意识。
通过此次捐赠活动大，信息中心共捐赠图书50余本，向乡村青少年表达了我们的关爱。
2.强化质检促服务。为进一步规范96196交通服务热线话务员的服务用语，提高话务员的整体素质，服务热线专门邀请了114号码百事通资深讲师对96196热线全体话务员进行了话务礼仪培训，根据培训内容，结合热线的实际工作情况，服务热线进一步完善了《话务质量检验办法》，扩大质检范围，加大质检力度，每天随机抽检电话录音、工单制作，着重对服务规范用语进行评分，发现问题及时指正，反馈质检结果。
【热线运行情况】
一、咨询中心运行情况

（一）话务数据分析

11月份，常州96196咨询投诉中心共呼入电话15055个，接通13749个，除去用户放弃的747个电话外，接通率为96.09%，平均通话时长117秒，总体满意率95.5%，来电高峰主要集中在8点至19点。共做工单13880件（包括12345市长热线派单37件，12319数字化城管热线派单20件，网站5件，随手举报16件），下派工单2747件。
（二）工单类型统计
11月份13880件工单中，出行问询类3558件，占25.63％；行业咨询类4015件，占28.93％；投诉举报类1795件，占12.93％；表扬建议类274件，占1.97％；求助类1973件，占14.21％；超服务范围的2265件，占16.32％。（详见附表一）
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1、出行问询：3558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：4015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：1795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5件，主要反映车辆超限和国省干线上有垃圾、设置广告牌等问题。
（2）航道管理处1件，反映扁担河与苏南运河交界处航道淤积的问题。
（3）运输管理处67件。
①举报黑车、从业人员无相应资质的44件；
②反映汽修厂问题的6件；

③反映驾校问题的6件；

④反映运输车辆的1件；

⑤其他10件（运管工作人员服务不规范7件，旅游客运车辆路单审批1件，危险品车辆违章停车1件，其他方面1件）。
（4）出租汽车管理科885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229件，绕道163件，服务态度差160件等。例如：①11月14日余小姐投诉苏D-7761X擅自拼车。17点38分反映人从小湖市场对面到香树湾福园，驾驶员在中途未经反映人同意擅自带其他乘客。②11月18日王先生投诉苏D-7373X绕路。3点13分反映人从南大街威图到潞城公园，途经晋陵路在奥体中心上高架，花费车资43元，平时30多元。
（5）公交集团698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、司机服务态度差、站牌乱张贴等问题。例如：11月15日郭女士投诉苏D-18900的B1驾驶员，车辆开往武进方向，19点16分反映人在通江路太湖路下车，家中的老人紧跟其后，但还没跨上站台，驾驶员就把车门关上了，导致老人被夹在感应门之间，非常危险。
（6）常运集团30件，主要反映长途班车晚点、倒客、到站不停、不安全驾驶、司乘人员和汽车站工作人员服务态度差等问题。例如：11月6日耿先生投诉从常州开往江阴的大巴车，车号苏D-67676，11点20在常工院西门上了两名乘客，反映人从后面赶来，在距离前门还有3米左右时驾驶员就关门开走了。
（7）信息中心18件。

①咨询中心3件，反映话务员服务不规范的问题。

②电召中心15件，反映出租车电召中心话务员服务态度不规范和拉黑名单的问题。
（8）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共91件。其中：公交车8件；出租车37件；黑车非法营运、无相应资质15件；维修4件；公路1件；驾培9件；运输车辆11件；窗口服务6件。
4、建议、表扬：274件，
（1）建议133件，占48.54%。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141件，占51.46%。主要为表扬出租车司机、公交车司机、长途班车司机乐于助人、拾金不昧和96196热线热情周到的服务。

5、求助电话：1973件，其中车辆救援17件，公交车上失物寻找639件，出租车上失物寻找1315件，长途班车上失物寻找2件。

6、超服务范围：2265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
11月份13880件工单中，涉及交通运输职能范围的有11615件，约占总量的83.68%；涉及外单位的2265件，约占总量的16.32%。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2747件。截至12月5日11点统计时，5个工作日内回复的2734件，占99.53%；超过5个工作日回复的10件，占0.36%；5个工作日内处理中的工单3件。（详见附表二）
二、电召中心运行情况
11月份，电召中心共呼入电话363468起，接通电话328503起，接通率90.38%，呼损电话34965起，呼损率为9.62%。

接通电话中咨询电话29493个，电召电话299010个，电召成功213808个，成功率71.51%，无车抢答85202个；手机召车974个。（详见附表三）
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1、10月、11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

	10月
	314691
	288525
	91.69%
	26166
	8.31%

	11月
	363468
	328503
	90.38%
	34965
	9.62%

	比较
	15.5%
	13.86%
	-1.31%
	33.63%
	1.31%


2、10月、11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）

	10月
	273095
	206526
	66569
	75.62%
	15430

	11月
	299010
	213808
	85202
	71.51%
	29493

	比较
	9.49%
	3.53%
	27.99%
	-4.11%
	91.14%


3、电召系统故障。11月份，技术部门（因系统维护、故障等因素）重启电召系统7次。

4、11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
	1
	1
	0

	测试
	0
	0
	0

	误踩
	159
	0
	159

	合 计
	160
	1
	159


5、乘客毁约。11月份共受理乘客毁约1018起，经核实，其中构成乘客毁约的事实1011起，不构成毁约的7起。
6、轨迹查询。11月份，调查出租车营运轨迹或录音511次，其中配合公安部门查找失物479次（成功411次，未成功68次），配合公安部门调查案件31次，配合出租车公司查询轨迹和录音1次。
【诉求热点分析】

11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Y2公交线路调整和长途班车串线经营的问题。
1.常州Y2路旅游公交线路调整形成市民诉求热点。11月，常州公交根据Y2线路满载率较低的实际运营状况及旅游线路的特点，计划优化调整Y2线路，自11月19日线路调整公示之日起，96196热线共接到市民的诉求件37起，热线将市民反映的建议和意见均详细记录并及时反馈，协助行业主管部门作出决策分析。目前，主管部门根据前期收集的信息正在进行整理汇总，进一步详细研究Y2线路优化的设置方案，尽可能满足市民的出行需求。

2.常州市民多次举报长途班车串线经营。近期，市民共来电10次举报从东海开往金坛西的长途班车绕道在常州上下客，车号苏D-G7796。10月底，该车因在常州长江路与辽河路路口违章下客一名，已被市运管处查处，暂扣其道路运输证件。11月底，市民又多次反映该车仍旧在串线经营，金坛路运公司调看车辆GPS运行轨迹发现确实有存在绕道常州的问题，对车辆处以3000元罚款；同时派管理人员用车顶班七天，该车停班整顿，但反映人对第二条处理意见依旧不满意。经了解，反映人是与苏D-G7796现驾驶员同时竞标承包“金坛—东海”班线的。目前，公司为了不影响旅客的正常出行，由公司派车顶班运行该班线，反映人每次来电举报的内容经运管部门核实后均已作出相应的处罚并将违规行为记录在案，作为本年度质量信誉考核的重要依据，责令公司拿出切实有效的整改措施，确保规范经营，维护客运市场经营秩序。
【回音壁】
网友投诉司机不文明言行，公司严肃处理决不手软。11月3日，常州交通政务微博收到网友的投诉：金坛北站里开常州快客的司机和检票的工作人员抱怨说现在的乘客难伺候，平时为了省几块钱就去坐常金巴士不坐快客，但到了晚高峰都要坐快客。经核实，网友反映的情况属实，公司立即对该驾驶员进行教育谈话，并对其作出停驾2天、取消当月优质服务奖300元、取消该驾驶员年终评优资格的处罚。同时，公司将召开文明服务专题会议，进一步规范从业人员的言行，提升行业服务水平。
【编者的话】

常州运管三项措施推进驾培行业规范化发展。今年以来，常州96196热线平均每月受理驾培行业投诉25件，投诉内容主要涉及乱收费、教练态度差、不安排考试或拖延补考时间等问题。11月，常州运管采取了三项措施加强了驾培行业建设，有效提升了驾培行业的规范化、信息化管理水平。
一是委托第三方调查学车满意度。12月1日起，常州运管委托第三方在全市范围内开展学车满意度调查。调查内容包括培训合同签订情况、驾校违规收费、教练员 “吃拿卡要”和粗暴教学等现象，并将调查结果作为驾校各类创先评优及信誉评定的重要依据。
二是出台驾培行业奖惩方案。常州运管和车管所联合出台的驾培行业质量信誉考核方案初稿中，拟定驾校考试合格率、三年内新驾驶人交通违法率和肇事率、驾校有责投诉、学员学车满意度等考核项目，加大对查处的异地招生培训、补考学员严重积压、教练员不规范行为等违法违规行为的扣分权重；向社会公布驾校每月考核排名，为学员选择信誉质量好、服务水平高的驾校学车提供依据。该奖惩方案预计在年底出台实施。
三是升级驾培系统。驾培新系统可以实时监控学车过程，教练的态度，学员学车的状况，学车所行驶的里程，所有上车培训记录都可以通过GPS实现轨迹回放，一旦发生纠纷，新系统都能调出现场证据。另外，学车族还可以预约学车时间，自主选择教练，按所约时间享受与教练单人单车“一对一”教学，学员还可以采用计时收费方式，先培训再付费。新系统预计在2015年上半年完成更新。
运管的这一系列措施，一是从全面了解社会公众对驾培服务行业的满意程度着手，二是出台奖惩方案营造驾培行业良性竞争氛围，三是升级系统、更新设备，从消费者角度量身打造。 
【表扬汇总】

11月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬141件。其中来电表扬出租车司机助人为乐、拾金不昧的有103件，公交车司机34件，长途班车司机3件，96196热线1件。
1.11月19日市民来电表扬苏D-5609X 出租车司机。9点40分反映人在龙江北路坐车到圩塘汽渡，一千多元现金和合同遗失在车上，司机发现后把车开到反映人下车的地方等了半个多小时，反映人非常感激。
2.11月27日市民来电表扬苏D-9582X出租车司机，8点20分反映人的父亲本想离家出走从龙虎塘去杭州，后在司机的劝阻下又返回到了常州，反映人觉得司机非常很热心，特来电表扬。 
3.11月24日施先生来电表扬327路东安站站务。11月18日18点左右，反映人担心赶不及327路末班车，试着拨打了327路东安站务电话，询问能否让司机在站点稍等下。反映人赶到站台后看见有辆327路停在那里，上车后得知是站务通知司机等的，反映人特来电表示感谢。
【服务新知】
“现场发证”—常州运管推行便民新举措。为最大程度给从业人员提供便利，减少驾驶员来回奔波，11月24日，常州运管再次推出便民新举措——现场发证。凡经考试合格的各类别从业人员，当天即可领取到IC卡模式的《中华人民共和国道路运输从业人员从业资格证》。此举将驾驶员从考试到发证规定的20个工作日缩短为1日内完成。
【典型案例】
常州96196热线积极为民排忧解难。从7月份起，受嘉村公路上桥梁施工影响， 310公交线路进行了多次调整，给村前镇周边居民的出行带来了诸多不便。在此期间，常州96196交通服务热线共接到市民咨询310路公交车行驶路线和提出建议的电话共计60余件，热线话务员在接到市民诉求后都及时向公交公司反映并了解施工进度，将掌握的信息及时反馈给每一位市民。11月4日，96196热线接到李先生的表扬电话，李先生表示310路已经开通了，已恢复了原来的行驶路线，李先生代表村民们非常感谢96196热线能及时帮忙解决，同时也感谢公交公司能够在第一时间恢复线路，方便了市民出行。

【点评】作为一名热线话务员，我们的工作不仅仅是局限在对来电人提出的需求作相应的解释或转派处理，我们要能够主动为民思忧、替民解忧，要抱着对话务岗位的热情和对每一个来电人负责的心态，努力把服务工作做得更精细，真正做到 “民有所呼，我有所应”，共同维护交通系统形象。

附表一：

2014年11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
	
	59
	52
	
	
	
	
	
	
	111

	溧阳局
	1
	35
	19
	
	
	
	1
	
	
	56

	武进局
	
	14
	5
	15
	
	
	1
	
	
	35

	公路处
	
	6
	5
	
	
	
	2
	
	
	13

	航道处
	
	
	1
	
	
	
	
	
	
	1

	运管处
	办公室
	
	260
	23
	44
	
	
	36
	
	
	363

	
	出租科
	
	1962
	885
	
	
	
	4
	103
	
	2954

	
	维修救援
	
	
	
	
	17
	
	
	
	
	17

	地方海事局
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	质监站
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	产业集团
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	公交集团
	3553
	685
	698
	
	
	639
	88
	34
	
	5697

	机场集团
	1
	5
	
	
	
	
	
	
	
	6

	常运集团
	3
	112
	30
	常运5
	
	
	2
	1
	3
	
	151

	
	
	
	
	外公司25
	
	
	
	
	
	
	

	信息 中心
	咨询中心
	
	5
	3
	
	
	
	
	1
	
	9

	
	电召中心
	
	872
	15
	
	
	
	
	
	
	887

	
	应急中心
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	其他
	
	
	
	
	
	
	
	
	2265
	2265

	公安部门
	
	
	
	
	
	1315
	
	
	
	1315

	合计
	3558
	4015
	1736
	59
	17
	1956
	133
	141
	2265
	13880


单位：件

附表二：

2014年11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12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
（%）
	

	金坛局
	54
	53
	100
	0
	0
	0
	0
	1

	溧阳局
	20
	20
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	武进局
	26
	20
	77
	5
	19
	0
	0
	1

	公路处
	7
	7
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	航道处
	1
	1
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	运管处
	办公室
	104
	104
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	出租科
	992
	991
	100
	1
	0
	0
	0
	0

	
	维修救援
	17
	17
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	产业集团
	1
	1
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	公交集团
	1470
	1465
	100
	4
	0
	0
	0
	1

	常运集 团
	常 运
	36
	8
	8
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	外公司
	
	28
	28
	100
	0
	0
	0
	0
	

	信息

中心
	咨询中心
	4
	4
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	电召中心
	15
	15
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	合  计
	2747
	2734
	99.53
	10
	0.36
	0
	0
	3


附表三：
2014年11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）

	11月1日
	13420
	11314
	84.31%
	10422
	7391
	70.92%
	3031
	892
	2106
	15.69%
	37
	4
	17

	11月2日
	11988
	11110
	92.68%
	10077
	6802
	67.50%
	3275
	1033
	878
	7.32%
	33
	6
	26

	11月3日
	9371
	8868
	94.63%
	8039
	6380
	79.36%
	1659
	829
	503
	5.37%
	25
	6
	20

	11月4日
	8530
	8357
	97.97%
	7536
	6352
	84.29%
	1184
	821
	173
	2.03%
	37
	2
	22

	11月5日
	8760
	8581
	97.96%
	7907
	6564
	83.02%
	1343
	674
	179
	2.04%
	32
	6
	15

	11月6日
	8773
	8602
	98.05%
	7828
	6511
	83.18%
	1317
	774
	171
	1.95%
	27
	5
	14

	11月7日
	14080
	11669
	82.88%
	10793
	7099
	65.77%
	3694
	876
	2411
	17.12%
	33
	8
	15

	11月8日
	17827
	15272
	85.67%
	14220
	8722
	61.34%
	5498
	1052
	2555
	14.33%
	39
	3
	18

	11月9日
	11046
	10801
	97.78%
	9865
	7071
	71.68%
	2794
	936
	245
	2.22%
	21
	6
	14

	11月10日
	9731
	9510
	97.73%
	8755
	6801
	77.68%
	1954
	755
	221
	2.27%
	32
	3
	15

	11月11日
	10540
	10092
	95.75%
	9211
	7149
	77.61%
	2062
	881
	448
	4.25%
	21
	7
	18

	11月12日
	8977
	8834
	98.41%
	8096
	6659
	82.25%
	1437
	738
	143
	1.59%
	26
	1
	20

	11月13日
	9183
	8868
	96.57%
	8097
	6697
	82.71%
	1400
	771
	315
	3.43%
	26
	6
	11

	11月14日
	12666
	11863
	93.66%
	10821
	7535
	69.63%
	3286
	1042
	803
	6.34%
	33
	5
	22

	11月15日
	14521
	12494
	86.04%
	11403
	8068
	70.75%
	3335
	1091
	2027
	13.96%
	34
	5
	15

	11月16日
	13224
	12502
	94.54%
	11438
	7390
	64.61%
	4048
	1064
	722
	5.46%
	43
	4
	25

	11月17日
	11029
	10040
	91.03%
	9166
	6821
	74.42%
	2345
	874
	989
	8.97%
	21
	5
	13

	11月18日
	10396
	9961
	95.82%
	9121
	6939
	76.08%
	2182
	840
	435
	4.18%
	32
	6
	13

	11月19日
	9966
	8896
	89.26%
	8187
	6649
	81.21%
	1538
	709
	1070
	10.74%
	26
	5
	13

	11月20日
	10165
	9252
	91.02%
	8430
	6756
	80.14%
	1674
	822
	913
	8.98%
	33
	5
	16

	11月21日
	12622
	12257
	97.11%
	11281
	7738
	68.59%
	3543
	976
	365
	2.89%
	22
	6
	18

	11月22日
	14263
	13167
	92.32%
	12016
	7647
	63.64%
	4369
	1151
	1096
	7.68%
	16
	1
	17

	11月23日
	13081
	11607
	88.73%
	8918
	5866
	65.78%
	3052
	2689
	1474
	11.27%
	33
	4
	16

	11月24日
	16690
	12872
	77.12%
	11820
	7539
	63.78%
	4281
	1052
	3818
	22.88%
	48
	8
	7

	11月25日
	12506
	11237
	89.85%
	10212
	7238
	70.88%
	2974
	1025
	1269
	10.15%
	38
	7
	12

	11月26日
	10207
	9863
	96.63%
	9049
	6974
	77.07%
	2075
	814
	344
	3.37%
	32
	5
	19

	11月27日
	11732
	10136
	86.40%
	9311
	7286
	78.25%
	2025
	825
	1596
	13.60%
	32
	9
	13

	11月28日
	14111
	13196
	93.52%
	12150
	7969
	65.59%
	4181
	1046
	915
	6.48%
	34
	6
	19

	11月29日
	16949
	12620
	74.46%
	11332
	7386
	65.18%
	3946
	1288
	4329
	25.54%
	42
	12
	18

	11月30日
	17114
	14662
	85.67%
	13509
	7809
	57.81%
	5700
	1153
	2452
	14.33%
	66
	4
	30

	合计
	363468
	328503
	90.38%
	299010
	213808
	71.51%
	85202
	29493
	34965
	9.62%
	974
	160
	511

	平均
	12116 
	10950 
	90.38%
	9967 
	7127 
	71.51%
	2840 
	983 
	1166 
	9.62%
	32 
	5 
	17 
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