常州96196交通服务热线6月份月报
一、96196交通服务热线6月份工作情况

1.6月4日，常州96196交通服务热线在荣获省级“五一巾帼标兵岗”和“江苏省交通运输行业文明示范窗口”的基础上，努力进取，锦上添花，被江苏省总工会评为“工人先锋号”。交通运输局党委副书记、纪委书记杨纪平为常州96196交通服务热线授牌，这是96196交通服务热线今年获得的第三项省级荣誉。
2.6月上旬，常州96196热线服务中心组织全体员工前往苏州西山开展了拓展训练活动。此次活动主要是围绕一系列的拓展培训课程，激发员工自身潜能，增强自信心；克服心理惰性，磨练战胜困难的毅力。培训结束后，每位员工对各自的工作心得进行了交流，针对如何处理工作中遇到的各类问题、如何处理人际关系等发表了自己的看法，使每位员工都受益匪浅。通过此次拓展训练活动，有效提高员工工作责任心，增强团队凝聚力，塑造一个温馨、融洽的工作氛围。
3.按照年度工作目标，开展全员培训工作。6月28日上午9:00，常州96196热线咨询投诉中心全体话务员在热线中心会议室就交通运政管理基本概念（上）等进行了业务知识测试。经过学习和测试，全体话务员对交通运政管理等有了部分的了解和掌握，在平时96196热线受理工作中提高了现场答复能力，更好的服务于广大市民。考试结束后由话务班长带领全体话务员学习了交通运政管理基本概念（下）。

二、6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
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	求  助
	表扬
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	63
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2012年6月，常州“96196”投诉咨询中心共呼入电话6000个，接通5464个，除用户自动放弃的电话外，接通率为95.75%，平均通话时长116秒。共做工单5529件，下派工单840件。截至7月9日9:00，共办结5507件，未办结22件，办结率99.60%。本级来电5399件，12345派单40件，12319平台转交90件，短信8件，网站1件。涉及交通运输职能范围共4764件，约占总量的86.16%；涉及外单位的765件，约占总量的13.84%。
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4764件工单中，咨询类电话2288件，占48.03%；投诉类电话780件，占16.37%；举报类电话63件，占1.32%；建议类电话12件，占0.25%；表扬类电话167件，占3.51%；求助类电话1454件，占30.52%。

（一）咨询类电话共2288件。主要涉及出租车运价和叫车服务咨询，从业资格证、道路运输证的办理转籍、年审以及二级维护咨询，长途汽车站班次、票务情况、公交线路、站点等有关问题的咨询。

（二）投诉类电话共780件。主要涉及公路设施维护管养、公交车、出租车、长途车违规营运、不开空调以及驾乘站人员服务不规范等。

（三）举报类电话63件。主要涉及长途班车窜线、违章带客，黑车非法营运等问题。

（四）建议类电话共12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167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1454件（车辆维修救援12件，出租汽车失物寻找1442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。

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：

6月常州市96196交通服务热线关于出租车方面的表扬无明显增长。主要来电表扬出租车司机拾金不昧、乐于助人。

本月表扬161件。1. 2012-06-10杜女士来电表扬爱心车队的苏DWT653，苏D50297、D93298、苏D23553助人为乐。杜女士反映因为自身残疾，无法送孩子到考场，于是联系了爱心车队，车队是安排司机轮流接送小孩，一共是十趟，每次都是提前到达。对小孩就像是对自己的孩子一样，关照小孩考试要注意的事情。这位家长特别感动。
2. 2012-06-10蔡女士来电表扬苏D-RV318司机助人为乐。 蔡女士6月10日16:49从中吴大道光华路交界口到茶山乡政府，带着年迈的老母亲在等车，等了很久都没有空车，老人站不动了，该车司机延迟交接班，主动停下载乘客，到了目的地后司机不肯收取车费，蔡女士对于司机助人为乐的精神非常感动。
3. 2012-06-11曹女士来电表扬苏D-CL507和苏D-5X626的乐于助人。6月7日高考期间两位司机分别在6:50从丽华南村到北郊中学初中部和17：00从北郊中学初中部到丽华南村接送学生，反映人表示非常感谢。
4. 2012-06-26石女士来电表扬苏D-65892助人为乐。6月26日9：30左右，外面下着暴雨，石女士因身体突然不适，急需一辆出租车去看医生，于是拨打96196热线电话寻求帮助，热线工作人员第一时间联系在石女士家附近的红星车队司机前往，司机立即赶往石女士家中，将她及时送往医院，石女士对司机的热情服务和助人为乐的精神表示万分感谢。
5. 2012-06-28盛先生来电表扬苏D-68722乐于助人。6月24日02:15盛先生的女儿在江南商场出了交通事故，手机也被摔坏了，该司机就将卡拿出来，用自己的电话联系到了盛先生，并将伤者送往医院，途中还安慰伤者不要着急，盛先生对司机这种助人为乐的精神表示感谢。
五、6月份典型案例
1. 2012-06-04李女士来电反映从溧阳竹箦开往花园的苏D-LC302的客车。由于车箱内非常闷热，李女士要求司机开空调，司机不愿意，车快开到目的地时，车箱内有乘客闷热的要吐，李女士再次要求开空调，司机仍然不愿意且态度较差。

经与当事人沟通核实情况，驾驶员对开空调的有关规定没能解释清楚，说话语气生硬，服务意识淡薄。对此，经公司研究决定对当事驾驶员作出如下处理：一、书面检查，端正态度，吸取教训。二、经济罚款200元。三、安全例会上通报批评。
2.2012-06-11王先生来电反映常金桥下每天都有推土车拉土方堆放在河边，土方高度很靠近高压线，周边居民的孩子由于贪玩，有时会爬上土方玩耍，非常危险，请相关部门引起重视。
该处地块由交通产业集团委托江苏武进公路苗圃有限公司进行管理，现场长期竖立“高压危险、严禁倒土”等安全警示标语并竖有围墙围护。经现场查看，近期确存在有单位私倒土方行为，但土堆距离和高度都相距高压线较远。为加强地块环境卫生、治安长效管理，经产业集团与西林街道会商后采取如下整治措施：①由集团和西林街道联合发布关于加强地块治理、严禁私倒乱倒土方垃圾的公告，并在地块周边进行张贴；②西林街道的公安、城管等部门将对该地块加强巡逻、联合执法，如发现车辆偷倒土方现象将从重从严处罚；③集团公司委托武进公路苗圃公司全面负责地块环境卫生、治安长效管理。从6月20日起，对该地块进行封闭施工围护，围护完成后，由苗圃公司设专职门卫看护；④苗圃公司还将加强对管辖地块的绿化种植养护，合理利用好地块土地资源。
3. 2012-06-11丁先生来电反映龙城大桥东南角运河的驳岸地面开裂，可能会引起塌方事故，影响周边居民的出行安全。
航道处对反映人提出的信访事项十分重视，按照属地管理、分级负责和谁主管谁负责的原则，经工作人员实地调查研究发现：墙后的砖面小道确有一条约1公分的裂缝，向南延伸至绿化带中，而该处的驳岸压顶、墙身均未发现裂缝、前移等情况，再通过水下探摸，也没发现墙身有水下空洞。据此，航道处工程技术人员认为，道路裂缝为土体不均匀沉降所致，对运河驳岸不构成威胁，驳岸墙身安全无虞。为确保安全，航道处工作人员将对该裂缝进行不定时观察，以防万一。 
4.2012-06-26蔡先生来电反映239省道常淳线段庄段的绿化种植不合理，树太高挡住路口视线，影响交通安全。

您好！设置一定宽度的中央分隔带并种植花草灌木或设置防眩网，可防止对向车辆灯光眩目，还可起到美化路容和环境的作用。根据蔡先生反应的情况，公路处立即派人员到现场去调查核实，该处中分带绿化约1m、花坛高0.2m，总的高1.2m，是符合安全视距的要求。考虑到段庄村路口的特殊情况，经研究近期将拿出解决方案，拟在村庄路口两侧各20m采用修剪或更换绿化的方式降低中分带绿化，由远到近（路口）绿化带高度1.2m渐变至0.5m以满足人们出行安全的需求。公路处回访反映人，蔡先生表示理解。
六、96196调度中心运行情况汇总
1.6月份出租车叫车电话总量101007起，叫车成功37435起，咨询22551起，无车28250起，客户挂机11908起，客户取消叫车863起，叫车成功率为47.71%，比5月份
增长5.30%，6月份呼损电话21310起，呼损率为17.42%，比5月份降低2.41%。
故障原因：技术部门（因系统维护、故障）注销203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
	103606
	38903
	23804
	45.31%
	22514
	17.85%

	本月
	101007
	37435
	22551
	47.71%
	21310
	17.42%

	比较
	-2.51%
	-3.77%
	-2.31%
	5.30%
	-5.35%
	-2.41%


表二、电话分类和数据
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2.报警情况。
	2012年6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
	7
	7
	0

	驾驶员测试报警
	0
	0
	0

	误踩
	177
	0
	177

	总数：
	184
	7
	177



3.乘客毁约。
6月份共受理乘客毁约795起左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实735起左右，不构成毁约的60起左右。

七、公交96155热线6月份情况
公交服务中心从2012年5月26日-2012年6月25日，共提供各类服务人14364次。其中：

（一）96155热线：11250个（工单生成共计103件：其中投诉58件，建议20件，表扬25件）：其中语音留言518件（线路咨询269件；失物查询103件；卡类咨24询件；不属公交管辖范畴0件；建议1件；投诉1件；各类情况反映37件；录音不全、没说清情况或其他83件。）、出行咨询6942件、失物查询585件、超出服务范围共计3102（其中卡类问询989件、其他2462）。

（二）转办96196交通热线：118件。其中：投诉31件，建议80件，表扬6件，不属公交范畴1件（未生成工单，直接回复）。

（三）现场接待：2740件。　

（四）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256件。

	常州公交96155服务热线平台

	总咨

询量
	出行

问询
	转办96196
	上级转办
	现场接待
	录音
	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
	96196

热线

平台
	市局长总经理信箱、在线、舆情
	现场

来访
	留言

反映
	表

扬
	建

议
	投诉
	失物

招领
	超服务范围

含（IC卡）
	

	14364
	6942
	117
	256
	2740
	518
	25
	20
	58
	585
	3102
	1


公交服务中心情况汇总：
具体内容：

（一）咨询情况：

1.以汽车、火车站为中心向各方的公交线路咨询；

2.因道路施工部分线路临时绕道情况。

3.乘客寻找公交车上遗漏物品。

4.各旅游景点线路及班次时间。

5.公交卡办卡，挂失、市民卡公司热线电话等情况。

（二）意见或建议： 

1.建议因道路改造临时改线的线路增设临时站点；

2.建议部分郊区公交线路延长首末班时间。

3.建议增加村村通公交班次。

4.建议公交提供更人性化的服务。

（三）投诉情况： 

1.反映驾驶员起步快、没有二次停站（包括不停站）的情况较多。（经核实一般为驾驶员当时已正常停靠站，反映人在公交车起步后赶来或为公交车已经离站不能再次打开车门的情况）。

2.在客流高峰时段，驾乘人员对乘客问询不耐烦、用语不妥，服务态度差或因票务产生纠纷的投诉较多。

3.反映部分公交线路等车时间长、车辆拥挤。

4.反映部分线路、个别驾驶员不开空调。

5.部分公交站牌有缺损、乱张贴情况。

（四）表扬情况： 

本月共接到表扬25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；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）。

公交建议、投诉主要类型：

96155公交服务热线投诉排名前五项：

1.反映公交车不停站情况：21件占投诉总量的 36%，均严格调查核实并按规定处理；一般为驾驶员正常停站，反映人不在站台等车，或乘客认为理应再停站一次的情况；

2.反映部分公交驾驶员态度不好：18件 占投诉总量的31%，主要表现在驾驶员对待问询乘客缺乏耐心、或在执行、宣传运营规定时用语不婉转；

3.反映驾驶员到站没有开门或关门快、起步快等情况：8件占投诉总量的13.7 %，主要为主要为乘客匆忙上下车，被误夹，或是未及时走近车门被带过站；

4.反映驾驶员没有二次停站情况：1件，占投诉总量1.7%，主要为驾驶员已按规范停站，部分乘客不愿走动或无法走到车边，致使没能上车。

5.反映驾驶员不等客的情况： 3件 占投诉总量的 5.1%，主要为驾驶员已正常停站，乘车人不能及时赶上车或下车；

6.其他方面的投诉为7件。

公交线网方面：

1.因加兴路（加成路路口至建业路路口）封闭施工，从2012年06月05日起，281路、261路、261-1路临时绕道运营。

2.近期，殷村大道将实施提升改造工程，2012年6月1日起，受此影响的公交5路将作临时调整。

3.近期巫山路（龙锦路至太湖路段）道路施工完毕，常州公交50路于2012年6月12日起恢复原行驶路线行驶。

4.接上级相关部门通知，新北区将对薛冶路（河海路-沪宁高速跨线桥引桥）拓宽改造，为保证施工期间的道路安全畅通，决定在施工期间采取相应交通管制措施，受此影响，公交21路、234A于2012年6月15日起作临时调整。

5.接上级部门通知，通江路已竣工，为方便市民出行，常州公交将于2012年6月22日起，恢复18路、36路、46路、48路、92路等线路行驶通江路。

6.接上级通知，我公司决定于2012年5月26日起，对原27路公交支线现247路的票制票价和线路走向进行调整,原新北区政府到戎家的27路支线车调整为西夏墅到戎家247路,该支线车调整为无人售票全程一元一票制。

7.因南唐路凤林路路口西侧封闭施工，受此影响，268路从2012年06月15日起临时绕道运营。

8.因蒲岸桥修桥，受此影响，289路从2012年06月15日临时绕道运营。

9.因牛塘中学中考，门口道路实行全封闭，受此影响，260路从2012年06月18日至2012年06月20日临时绕道运营。

10.接嘉泽交管所通知从2012年06月20日起龚家大桥、大村桥封闭施工，受此影响 261路、262路临时绕道运营。

针对以上各种情况，公交服务中心已按工作流程办理。
常州市96196交通服务热线
2012年7月9日
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