常州96196交通服务热线3月份月报
一、96196交通服务热线3月份工作情况
1、按照年度工作目标，开展全员培训工作，每月进行两次培训，在下一次培训时对上一次培训内容进行考试。考试成绩纳入月考评成绩中。
2、运作常州市交通运输局政务微博，每天对相关的信息进行搜集整理，对市民在微博中提出的要求进行受理。
二、3月份常州市96196交通服务热线运行概况

	        分类

               涉及单位
	政策咨询
	投诉

举报
	出行

问询
	求  助
	表扬

建议
	其  他
	小计

	
	咨询
	投诉
	举报
	出行问询
	车辆救援
	失物寻找
	建议
	表扬
	职能内事项
	超服务范围
	

	金坛市交通局
	24
	10
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	34

	溧阳市交通局
	25
	20
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	45

	武进区交通局
	18
	9
	25
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	52

	市高指
	2
	　
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	　
	3

	公路管理处
	10
	3
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	　
	14

	航道管理处
	5
	4
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	　
	10

	运输管理处
	1412
	17
	48
	　
	　
	　
	5
	115
	　
	　
	1597

	出租科
	382
	159
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	541

	汽车维修救援
	　
	　
	　
	　
	13
	　
	　
	　
	　
	　
	13

	调度中心
	598
	17
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	615

	地方海事局
	2
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	2

	产业集团
	　
	1
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	1

	公共集团
	68
	154
	　
	　
	　
	　
	26
	1
	　
	　
	249

	常运集团
	91
	29
	　
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	121

	其他
	5
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	2
	577
	584

	公安部门
	20
	　
	　
	　
	　
	1172
	　
	　
	　
	　
	1192

	高速公路管理处
	2
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	2

	合计
	2664
	423
	73
	　
	13
	1172
	34
	117
	2
	577
	5075


2012年3月，常州“96196”投诉咨询中心共呼入电话5567个，接通4979个，除用户自动放弃的电话外，接通率为95.26%，平均通话时长125秒。共做工单5075件，下派工单875件。截至4月1下午16:30，共办结5013件，未办结62件，办结率98.78%。本级来电4898件，12345派单42件，12319平台转交127件，短信6件，政风热线2件。涉及交通运输职能范围共4471件，约占总量的88.1%；涉及外单位的604件，约占总量的11.9%。
三、涉及交通系统职能范围的工单分析

在涉及交通运输职能范围的4471件工单中，咨询类电话2637件，占58.98%；投诉类电话423件，占9.46%；举报类电话73件，占1.63%；建议类电话34件，占0.76%；表扬类电话117件，占2.62%；求助类电话1185件，占26.5%；政风热线2件，占0.04%。

（一）咨询类电话共2637件。主要涉及出租车运价和叫车服务咨询，从业资格证、道路运输证的办理和年审以及货车二级维护以及危险品运输等相关问题的咨询，长途汽车站班次、票务情况咨询，公交线路、站点等有关问题的咨询。

（二）投诉类电话共423件。主要涉及公交车、出租车、长途车违规营运以及司乘站人员不规范服务等。

（三）举报类电话73件。主要涉及长途班车窜线、违章带客，黑车非法营运以及黑客运中介等问题。

（四）建议类电话共34件。主要涉及交通行业设施和窗口服务方面的建议。

（五）表扬类电话共1217件。主要为表扬出租汽车、公交车驾驶员乐于助人、拾金不昧等行为。

（六）求助类电话共1185件（车辆维修救援13件，出租汽车失物寻找1172件）。主要涉及出租汽车乘客失物寻找和汽车维修救援方面的服务。
（七）政风热线3件。主要涉及公路收费站收费问题。
四、当月群众诉求突出问题分析

对本月的各类群众诉求进行汇总分析，主要涉及以下几个方面：
本月常州市96196交通服务热线工作相对比较平稳。增加比较明显的是常州市12319数字化城市管理平台转办工单有大幅增加，主要内容为反映公交车站台整洁情况不达标。

2、表扬

本月表扬117件。（1） 2012-03-02王女士来电表扬车号为苏D—83717的出租车驾驶员乐于助人。3月2日14点20王女士从丽华三村到二院，看乘客都是老太太司机主动没有要收费，说自己学雷锋做好事。（2）2012-03-21来电表扬车号为苏D-5X626的出租车驾驶员。3月21日13：40苏D-5X626的出租车驾驶员去公交一公司港华燃气加气站加气，加气人员的失误帮驾驶员多加了200元，驾驶员发现后主动回去补交了多加的200元加气费。（3） 2012-03-24徐群来电表扬巾帼车队的一名驾驶员，司机名字：全小妹。3月22日，10点30左右，从二院到勤业五村，司机主动热情接上乘客送到目的地后，没有收取费用，因为该乘客已八十几岁高龄了，遇到这么好的司机，非常感动，希望通过服务中心平台帮忙表扬该司机。

五、3月份典型案例
1.2012-03-08来电反映有中通驾校车号为苏D-2361学的教练车在清潭景阳西苑小区内练倒桩。已将近有一年多时间，每天全天都有练车，存在一定的安全隐患。

接到投诉后，武进交通立即安排区运管处驾培科前往该小区调查，发现“苏D2361学”在教学过程中出现严重违规行为，教练员在锦阳西苑私自设立桩训点，并使用非教练车辆对学员进行训练。区运管处立即责令驾校对其违规行为作出处理。驾校要求教练员立即撤销私设的桩训点，停止使用非教学车辆，返回驾校场地训练，并对该教练员及“苏D2361学”作出停训一期（停训时间从2012年3月20日至2012年4月19日止）、罚款2000元的处理决定，同时在驾校内部进行通报批评。

2.2012-03-02来电反映湖塘人民路信特超市（德安面馆对面）停了十几辆非法营运车辆，白天和晚上都会看到。要求个人信息保密。

您好，接到您的投诉后，运管处运政稽查科到现场进行了调查，情况属实，近日运管处将联动公安交通警备室，对该地段“黑车”非法营运进行查处和教育，感谢您对交通的关心和支持。

3.2012-03-01来电反映在遥观人民东路龚家工业园附近，有一名为鹏宇快修店的汽车维修店无证经营，并且对消费者不负责任。

接到投诉后，3月2日，武进区运管处维修驾培科根据投诉内容对该快修店进行了调查核实，情况基本属实。执法人员当场对店主进行了教育，并发放了违章通知书，责令其立即停止违法经营活动。如该店拒不停止违法经营活动，运管处将联合相关部门开展执法整治。

六、1月份96196调度中心运行情况汇总
1、3月份出租车叫车电话总量116651起，叫车成功43760起，咨询25384起，无车33780起，客户挂机12597起，客户取消叫车1130起，叫车成功率为47.96%，比2月份增长1.33%，3月份呼损电话23778起，呼损率为16.93%，比2月份降低4.30%。
故障原因：技术部门（因系统维护、故障）注销96次。

表一：本月与上月叫车数据对比

	日期
	叫车电话总量（个）
	叫车成功（个）
	咨询（个）
	叫车成功率
	呼损电话（个）
	呼损率

	上月
	106024
	39808
	21896
	47.33%
	22787
	17.69%

	本月
	116651
	43760
	25384
	47.96%
	23778
	16.93%

	比较
	10.02%
	9.93%
	15.93%
	1.33%
	4.35%
	-4.30%


表二、电话分类和数据
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2、报警情况

	2012年3月报警转警情况统计

	　
	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
	6
	6
	0

	驾驶员测试报警
	0
	0
	0

	误踩
	179
	0
	179

	总数：
	185
	6
	179



3、乘客毁约
3月份共受理乘客毁约779起左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实665起左右，不构成毁约的114起左右。
七、公交96155热线3月份情况
公交服务中心从2012年2月26日-2012年3月25日，共提供各类服务13981人次。其中：

1、96155热线受理来电11187个,形成工单共计193件：（其中投诉144件，建议32件，表扬17件）。其他类型如语音留言432件、出行咨询9114件，卡类问询1036件、失物查询412件。

2、语音留言：432件：其中线路咨询323件；失物查询59件，卡类咨询8件，不属公交管辖范畴5件，建议36件，投诉1件

3、转办96196交通热线：157件。其中：投诉33件，建议124件，无表扬。

4、现场接待：2311件。　其中：咨询2300件，建议7件、投诉2件、表扬2件。

5、处理网络舆情、在线留言、总经理信箱、市长信箱、局长信箱等上级转办单共计326件。

	常州公交96155服务热线平台

	总咨询量
	出行问询
	表扬
	建议
	投诉
	求助
	其他
	不属于公交管理范畴

	
	乘客出行问询
	表扬
	建议
	投诉
	失物招领
	超服务范围IC卡
	

	11187
	9437
	17
	68
	145
	471
	1044
	5


具体内容：

1、咨询情况：
以汽车、火车站为中心向各方的公交线路咨询；返城客流咨询各线的首末班；乘客寻找公交车上遗漏物品。

2、意见或建议： 

建议因道路改造二临时改线的线路增设临时站点；建议部分公交线路增加班次。

3、投诉情况： 

反映驾驶员起步快、没有二次停站（包括不停站）的情况较多；在客流高峰时段，驾乘人员对乘客问询不耐烦、用语不妥，服务态度差的投诉较多；反映部分公交线路等车时间长、车辆拥挤。部分公交站牌有缺损、乱张贴情况；

4、表扬情况： 
本月共接到表扬17件，表扬驾驶员及乘务员服务态度较好：对待需要帮助的乘客有耐心计；表扬驾驶员捡到失物及时交还失主的情况较多（其中以捡到各式物品的居多）。针对以上各种情况，服务中心已按工作流程办理。

常州市96196交通服务热线
2012年4月9日
PAGE  
2

