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【热线工作动态】
常州96196热线召开2015年上半年工作总结暨劳动竞赛动员会议。为全面总结2015年上半年96196热线工作，更好的谋划下半年工作计划，推动热线为民服务工作再上新台阶，7月30日上午，常州96196热线组织全体话务员召开了2015年上半年工作总结暨劳动竞赛动员会议。

会上，热线服务科首先对96196热线上半年的运行情况作了简要汇报，主要开展了三大块工作：一是完善管理制度，促进热线发展；二是加强队伍建设，提高服务标准；三是丰富热线文化，提升员工凝聚力。

同时，信息中心领导做了96196热线话务员劳动竞赛动员，要求全体话务员积极参与，认真对待，通过劳动竞赛激发斗志，充分发挥自身潜力，促进业务技能和服务水平的提升。此次劳动竞赛作为信息中心工会下半年的重点工作之一，将采取全方位评比模式，以绩效考核和日常工作表现相结合的方式评选出优秀班组和个人。

【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15175个，接通14162个，除去用户放弃的581个电话外，接通率为97.04%，平均通话时长122秒，总体满意率98.5%，来电高峰主要集中在8点至19点。共做工单14267件（包括12345市长热线派单19件，12319数字化城管热线派单34件，网站7件，短信10件，随手举报5件，交通政务微博4件），下派工单3310件。
（二）工单类型统计
7月份14267件工单中，出行问询类3536件，占24.78％；行业咨询类4165件，占29.19％；投诉举报类2352件，占16.49％；表扬建议类242件，占1.70％；求助类2120件，占14.86％；超服务范围的1852件，占12.98％。（详见附表一）
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1.出行问询：3536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：4165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：2352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，主要反映收费站收费等问题。
（2）航道管理处1件，反映红梅街道锦绣路红莲桥北侧栏杆多处破损的问题。

（3）运输管理处73件
①举报黑车、从业人员无相应资质的42件；

②反映汽修厂不规范经营的10件；

③反映驾校问题的7件；
④反映运输车辆的1件；
⑤其他13件（窗口服务4件）。
（4）出租汽车管理科1256件，主要涉及出租车驾驶员拒载、绕路、运价纠纷、服务态度差等问题。其中：拒载272件，绕道223件，服务态度差314件等。例如：①7月18日余先生投诉出租车绕路。7月16日19点53分左右从采菱公寓到金色新城，司机走长江路到五星桥，车费37元，7月17日反映人打车乘坐相同的路线，车费只要20元。②7月22日左先生投诉司机擅自拼车。18点20分，反映人从潞城中学到广化桥，驾驶员没有经过乘客同意擅自拼车，且态度不好。
（5）公交集团831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、驾驶员服务态度差、站棚破损等问题。例如：7月25日傅先生来电投诉308路等车时间长，11点50分反映人在鸣凰等车，往寨桥公交中心站方向，等到12点55分还没有车，反映人称已多次向公交公司建议增开308路的班次，但情况没有得到改善。
（6）常运集团51件，主要反映长途班车晚点、随意上下客、票价纠纷、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：7月23日刘女士投诉大巴车驾驶员，大巴车是15点从常州客运中心出发开往海宁，但是在17点30分左右开到吴江时，驾驶员叫一车乘客等下他，随后打的离开置乘客于不顾。 
（7）信息中心23件

①电召中心16件，反映话务员服务态度不规范和拉黑名单的问题。

②咨询中心1件，反映话务员服务不规范的问题。

③应急中心6件，反映长途班车的司机把乘客滞留在吴江、B1路公交车车后冒烟疑似着火等问题。
（8）金坛、溧阳、武进3个辖市区交通局共110件。其中：公交车14件；出租车32件；黑车非法营运、无相应资质19件；维修3件；公路2件；驾培24件；运输车辆6件；窗口服务5件；其他5件。
4.建议表扬：242件
（1）建议130件，占53.72%。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112件，占46.28%。主要表扬出租车驾驶员、公交车驾驶员和班车驾驶员乐于助人、拾金不昧。

5.求助电话：2120件，其中车辆救援10件，失物查找共2110件（公交车上689件，出租车上1421件）。

6.超服务范围：1852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14267件工单中，涉及交通运输职能范围的有12415件，约占总量的87.02%；涉及外单位的1852件，约占总量的12.98%。截至8月5日15点统计时，5个工作日内回复的3303件，占99.79%；超过5个工作日回复的5件，占0.15%；5个工作日内处理中的工单2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319535个，接通电话300288个，接通率93.98%，呼损电话19247个，呼损率为6.02%。

接通电话中咨询电话27696个，电召电话272592个，电召成功164265个，成功率60.26%，无车抢答108327个；手机召车256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
	320574
	294736
	91.94%
	25838
	8.06%

	7月
	319535
	300288
	93.98%
	19247
	6.02%

	比较
	-0.32%
	-0.32
	2.04%
	25.51%
	-2.04%


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
	267018
	163350
	103668
	61.18%
	27718

	7月
	272592
	164265
	108327
	60.26%
	27696

	比较
	2.09%
	0.56%
	4.49%
	-0.92%
	-0.08%


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5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
	2
	2
	0

	测试
	0
	0
	0

	误踩
	121
	0
	121

	合 计
	123
	2
	121


5.乘客毁约。7月份共受理乘客毁约1357起，经核实，其中构成乘客毁约的事实1350起左右，不构成毁约的7起左右。

6.轨迹查询。7月份，调查出租车营运轨迹或录音489次，其中配合公安部门查找失物462次（成功389次，未成功73次），配合公安部门调查案件27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客运班车线路临时改道、班车驾驶员中途无故离开,弃一车乘客于不顾等问题。
公交一站台受现场地理条件限制，无法安装站棚。7月底，热线多次接到杨女士来电反映往南大街方向的西上园公交站台，没有站棚，只竖了一个站牌在站台上，而周边其他的站台都已经安装了站棚。经核实，公交公司已去现场进行测量勘察，因该站行道树间距仅4.2米，而站棚宽度要超出行道树，同时，公交站棚由政府采购，均为统一的款式和尺寸，无法根据站台的实际情况自行定制站棚大小。8月5日，热线话务员再次与杨女士联系告知处理意见，杨女士依旧不满意。
客运班车线路临时改道运行，引发市民投诉。钱女士来电反映7月3日15点48分从花园汽车站开往茅麓的客运班车，车号苏D-G3799，发车后，司机绕过茅麓，直接就开往西阳方向，让车上到茅麓的乘客自己下车走。7月10日，钱女士就相同问题再次来投诉。经核实，因花山集镇段道路于7月1日至9月28日期间实行全封闭施工，金坛公路运输公司对西阳至常州花园班线临时进行改道运行。7月10日，公司查看当天运行车辆的GPS轨迹，该驾驶员严格按照规范的行驶线路行驶，并未绕过茅麓。金坛公司与钱女士联系得知，钱女士是要求行驶至石马路再右拐，因右拐后是村道，路段不符合客运车辆行驶条件，存在较大安全隐患。建议钱女士能克服短期道路维修带来的不便，并给予理解支持。

长途班车驾驶员途中弃一车乘客于不顾，自行离开。7月23日18点49分至19点26分，热线接到5起乘客的来电，投诉从常州客运中心开往海宁的班车，车次PT1815，该车17点30分左右到吴江后，驾驶员便打车离开，一车乘客已经在吴江等了快一个小时了驾驶员也没有来，经核实，该车是浙江海宁大元承运的班次，车牌是浙F-C3617，常运集团工作人员在接到热线反映的情况后，第一时间联系乘客核实情况并作出解释，提出了两种解决方法：一是由乘客委托常运集团统一向海宁大元公司交涉处理；二是由乘客单独向海宁大元公司投诉处理。乘客最后同意交由常运统一处理。常运集团表示会尽快向对方公司交涉，给乘客一个交代。

【回音壁】

新北运管倾听市民呼声完成机场出租车候客区改造。自今年上半年以来，新北运管通过政风热线、96196交通服务热线、网上市民发帖等渠道，了解到常州机场出租车候客区设计存在一定缺陷，导致现场易发生各类纠纷。新北运管及时与机场管理部门协调沟通，在优化现场出租车轮排方式确保各出租车公司公平公正经营的同时对出租车候客区进行改造，通过增设围栏、上客区域优化选址改造等手段重新规划候客区。

改造后的常州机场出租车候客区投入试运行1个月以来，有关现场管理的市民投诉量和投诉频率明显下降，到场经营出租车挑客甩客及插队现象明显减少，有效地维护了常州机场出租车候客秩序和旅客候车秩序。
【编者的话】

专车涉嫌非法营运被查，数十专车围堵运管大楼。7月2日12点起，因易到专车司机黄某涉嫌从事非法营运被运管执法人员查处，其他专车司机为声援“同行”，陆续开车到运管处门口聚集，讨要说法，最多时有近50辆专车停靠在附近。

7月，96196热线共接到10起关于专车方面的咨询和投诉，其中咨询私家车能否利用专车平台揽客的5起，专车司机因非法运营被查处来电表示不满的共3件，乘客投诉因运价问题被专车司机骚扰的1件，出租车司机举报专车问题1件。

关于专车问题，96196热线友情提醒广大市民：一是专车符合市场经济发展的方向，有利于市民出行，有利于缓解高峰期间出行难，交通运输管理部门支持发展。二是鼓励专车服务平台与正规的租赁企业合作，开展专车服务。但坚决打击私家车利用专车平台，从事非法营运。三是交通运输管理部门坚决维护我市出租车市场的正常秩序，保障行业稳定发展。私家车切勿抱着侥幸心理参与专车非法营运，一旦被查处，运管部门必将严惩。四是广大市民出行时要选择正规的营运车辆，从事非法营运的人员及车辆的安全状况都难以掌控，为维护自身的的合法权益，保障自身生命财产的安全，使用专车服务时要确认不是私家车。

【表扬汇总】

7月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬112件。其中来电表扬出租车驾驶员72件；公交车驾驶员39件；长途班车驾驶员1件。

1.7月3日朱女士表扬312路公交车驾驶员见义勇为，车号苏D-25063，从东安开往皮革城。车上有小偷偷朱女士的皮夹，该驾驶员发觉后一直暗示她，等朱女士发现时小偷已经把皮夹偷出一半了，幸亏有驾驶员的提醒才没让小偷得逞。
2.7月20日陆小姐表扬出租车驾驶员助人为乐，车号是苏D-2596X。13点10分左右在都市桃源万仁大药房，有一个女孩在路边晕倒了，腿上还在流血，驾驶员看到后，主动把小女孩抬上车送去医院，陆小姐看到后认为驾驶员的行为很有正能量，特来电表扬。

3.7月27日周小姐表扬出租车驾驶员服务态度好，车号是苏D-9801X。14点30分周小姐打车从南大街到火车站，该驾驶员上车后能主动与乘客打招呼，一路上的服务让人很舒心，沟通也非常幽默。

【服务新知】
常州公交自动空调应对盛夏高温。7月13日入伏，常州将进入盛夏高温季节。为做好高温运营工作，保障乘客出行舒适，常州公交全面启动车载自动空调。车载温控系统主要针对冷空调系统，当车厢内温度达到25℃—28℃时，车载温感器将自动感应公交车厢内具体温度，并将温度信号传至车辆ECU系统，通过温控程序判断并自动开启或关闭车载空调，使车厢内一直保持人体适宜温度，整个过程无需驾驶员操作，减少了人为等因素的干扰，避免了乘客与驾驶员之间因为空调开启问题带来的分歧。同时，公交运营成本也得到稳定，降低了人为随意开闭空调所带来的运营成本大幅变化的问题，将运营成本控制在合理范围内。

【典型案例】

运煤货车突发火情，公交站服英勇救火。7月16日14点20分，一辆满载煤炭的货车由北往南沿长江路行驶到长江路辽河路BRT站台旁时，右前轮突然爆胎并起火，货车司机段师傅拿了自带的小型灭火器去灭火，因火势凶猛控制不住，而前轮旁边就是引擎和驾驶室，车辆装载的又是煤炭，一旦火势蔓延，后果不堪设想，正当段师傅一筹莫展之际，两名公交BRT女站服员手里提着大灭火器赶了过来，经过近20分钟的努力，右前轮的火终于得到了有效控制。随后，女站服员还提着水桶，一桶桶地拎着水往右前轮上浇，进行冷却，以免大火在高温下再次复燃。段师傅眼见火势被扑灭，激动得连声说着谢谢，他说：“幸亏有了这两位站服的帮忙，不然我真不知道该怎么办才好。”
点评：两名公交站服员在看到险情发生时，不顾自身的安危，没有丝毫的犹豫就赶去救火，这种奋不顾身的精神值得我们每一位交通人学习。我们要像这两名站服一样，把这股正能量在我们心中传递下去，把这种见义勇为、乐于助人的精神精神发扬光大。
附表一：

	        分类              单位
	出行问询
	行业咨询
	投诉举报
	求  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
	
	

	局办公室
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	行风监督
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	市高指
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	金坛局
	1
	55
	45
	1
	
	
	
	
	
	102

	溧阳局
	
	49
	28
	1
	
	
	
	
	
	78

	武进局
	
	24
	18
	17
	
	
	1
	
	
	60

	公路处
	
	5
	7
	
	
	
	
	
	
	12

	航道处
	
	1
	1
	
	
	
	
	
	
	2

	运管处
	办公室
	
	264
	31
	42
	
	
	4
	
	
	341

	
	出租科
	
	1822
	1256
	
	
	
	1
	72
	
	3151

	
	维修救援
	
	
	
	
	10
	
	
	
	
	10

	地方海事局
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	1

	技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	质监站
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	产业集团
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	公交集团
	3507
	779
	831
	
	
	689
	123
	39
	
	5968

	机场集团
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	1

	常运集团
	11
	121
	51
	常运5
	
	
	
	
	1
	
	184

	
	
	
	
	外公司46
	
	
	
	
	
	
	

	信息 中心
	咨询中心
	
	3
	1
	
	
	
	
	
	
	4

	
	电召中心
	
	1033
	16
	
	
	
	1
	
	
	1050

	
	应急中心
	
	2
	6
	
	
	
	
	
	
	8

	其他
	6
	
	
	
	
	
	
	
	1852
	1858

	公安部门
	
	
	
	
	
	1421
	
	
	
	1421

	高速公路管理处
	11
	5
	
	
	
	
	
	
	
	16

	合计
	3536
	4165
	2291
	61
	10
	2110
	130
	112
	1852
	14267
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附表二：

2015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
（%）
	

	金坛局
	48
	48
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	溧阳局
	29
	28
	97
	1
	3
	0
	0
	0

	武进局
	40
	37
	93
	1
	3
	0
	0
	2

	公路处
	7
	5
	71
	2
	29
	0
	0
	0

	航道处
	1
	1
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	运管处
	办公室
	80
	80
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	出租科
	1328
	1328
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	维修救援
	10
	10
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	公交集团
	1686
	1685
	100
	1
	0
	0
	0
	0

	常运集 团
	常 运
	54
	5
	5
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	外公司
	
	49
	49
	100
	0
	0
	0
	0
	

	信息
中心
	咨询中心
	2
	2
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	电召中心
	19
	19
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	
	应急中心
	6
	6
	100
	0
	0
	0
	0
	0

	合  计
	3310
	3303
	99.79
	5
	0.15
	0
	0
	2


附表三：
2015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
	8617
	8258
	95.83%
	7418
	5443
	73.38%
	1975
	840
	359
	4.17%
	8
	4
	9

	7月2日
	8389
	8188
	97.60%
	7341
	5248
	71.49%
	2093
	847
	201
	2.40%
	1
	1
	10

	7月3日
	11217
	9367
	83.51%
	8359
	4770
	57.06%
	3589
	1008
	1850
	16.49%
	3
	4
	10

	7月4日
	8270
	8027
	97.06%
	7358
	5297
	71.99%
	2061
	669
	243
	2.94%
	8
	2
	14

	7月5日
	8165
	7689
	94.17%
	6994
	4909
	70.19%
	2085
	695
	476
	5.83%
	7
	1
	10

	7月6日
	9942
	9470
	95.25%
	8658
	5408
	62.46%
	3250
	812
	472
	4.75%
	5
	4
	9

	7月7日
	7841
	7756
	98.92%
	7085
	5138
	72.52%
	1947
	671
	85
	1.08%
	10
	3
	17

	7月8日
	10251
	9928
	96.85%
	9135
	5711
	62.52%
	3424
	793
	323
	3.15%
	14
	4
	16

	7月9日
	10500
	9117
	86.83%
	8330
	5152
	61.85%
	3178
	787
	1383
	13.17%
	6
	3
	9

	7月10日
	12667
	11948
	94.32%
	10882
	5475
	50.31%
	5407
	1066
	719
	5.68%
	9
	7
	21

	7月11日
	11712
	11042
	94.28%
	10018
	6219
	62.08%
	3799
	1024
	670
	5.72%
	7
	6
	20

	7月12日
	8788
	8530
	97.06%
	7766
	5372
	69.17%
	2394
	764
	258
	2.94%
	10
	2
	24

	7月13日
	10960
	10463
	95.47%
	9499
	5608
	59.04%
	3891
	964
	497
	4.53%
	2
	11
	13

	7月14日
	9976
	9378
	94.01%
	8515
	5504
	64.64%
	3011
	863
	598
	5.99%
	8
	6
	14

	7月15日
	10080
	9480
	94.05%
	8631
	5237
	60.68%
	3394
	849
	600
	5.95%
	8
	5
	13

	7月16日
	9491
	8969
	94.50%
	7747
	4778
	61.68%
	2969
	1222
	522
	5.50%
	9
	5
	19

	7月17日
	15892
	12424
	78.18%
	11332
	5117
	45.16%
	6215
	1092
	3468
	21.82%
	18
	3
	14

	7月18日
	11475
	10879
	94.81%
	9991
	5746
	57.51%
	4245
	888
	596
	5.19%
	14
	5
	18

	7月19日
	12677
	11688
	92.20%
	10774
	5413
	50.24%
	5361
	914
	989
	7.80%
	14
	4
	19

	7月20日
	9663
	9434
	97.63%
	8508
	5057
	59.44%
	3451
	926
	229
	2.37%
	14
	2
	11

	7月21日
	9412
	9143
	97.14%
	8328
	5148
	61.82%
	3180
	815
	269
	2.86%
	6
	5
	18

	7月22日
	9348
	9069
	97.02%
	8339
	5179
	62.11%
	3160
	730
	279
	2.98%
	2
	3
	12

	7月23日
	9376
	9193
	98.05%
	8227
	5201
	63.22%
	3026
	966
	183
	1.95%
	4
	3
	22

	7月24日
	9883
	9714
	98.29%
	8848
	5127
	57.95%
	3721
	866
	169
	1.71%
	4
	4
	19

	7月25日
	10459
	10102
	96.59%
	9251
	5264
	56.90%
	3987
	851
	357
	3.41%
	8
	3
	19

	7月26日
	11632
	10697
	91.96%
	9288
	4687
	50.46%
	4601
	1409
	935
	8.04%
	3
	4
	18

	7月27日
	10328
	10114
	97.93%
	9247
	5294
	57.25%
	3953
	867
	214
	2.07%
	11
	6
	17

	7月28日
	10566
	10318
	97.65%
	9346
	5455
	58.37%
	3891
	972
	248
	2.35%
	3
	2
	33

	7月29日
	10226
	9382
	91.75%
	8668
	5311
	61.27%
	3357
	714
	844
	8.25%
	20
	0
	9

	7月30日
	9905
	9518
	96.09%
	8676
	5414
	62.40%
	3262
	842
	387
	3.91%
	10
	5
	11

	7月31日
	11827
	11003
	93.03%
	10033
	5583
	55.65%
	4450
	970
	824
	6.97%
	10
	6
	21

	合计
	319535
	300288
	93.98%
	272592
	164265
	60.26%
	108327
	27696
	19247
	6.02%
	256
	123
	489

	平均
	10308 
	9687 
	93.98%
	8793 
	5299 
	60.26%
	3494 
	893 
	621 
	6.02%
	8 
	4 
	16 
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