
常州96196交通服务热线5月份月报
一、96196交通服务热线工作动态
1.常州市编办领导赴交通信息中心调研。5月22日下午，常州市机构编制委员会办公室领导赴交通运输信息中心调研工作，常州市交通局党委书记戴明水、副局长李建新陪同视察。市编办领导一行先后视察了96196交通服务热线和交通信息指挥中心，戴书记详细介绍了96196出租车电召中心调度模式、咨询投诉中心的职能和交通信息化工作运行情况。

2.常州96196话务代表参加省技能培训。5月21日、22日，常州96196热线话务代表前往南京参加江苏省话务技能培训。此次培训专门邀请了南京电信的洪磊老师前来授课。

洪老师结合《江苏交通服务热线服务行为规范》的内容和96196话务工作实际，针对热线工作中的交流技巧、沟通方式和如何解情绪压力等方面作了专业指导。

通过此次培训，我市话务代表均受益匪浅，使大家在工作中能够更全面、更熟练的运用规范性的服务用语，切实做好96196热线为民服务工作，提高话务标准，树立热线形象。

3.交通热线走进客运中心开展现场咨询活动。5月31日上午，在市交通运输局机关第一党支部的组织和带领下，96196交通热线和公交热线6名工作人员在常州客运中心换乘大厅开展了“交通热线”现场咨询活动。为广大乘客提供了交通行业咨询、出租车电召服务咨询、公交线路咨询、掌上公交使用指导和零钱兑换等方面的服务，受到了广大乘客的欢迎。
二、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
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	表扬
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2013年5月，常州“96196”投诉咨询中心共呼入电话6265个，接通5792个，除用户自动放弃的电话外，接通率为95.77%，平均通话时长117秒。共做工单5874件，下派工单698件。截至2013年6月3日10:00，共办结5783件，未办结91件，办结率98.45%。本级来电5793件，12345派单35件，12319平台转交42件，短信4件。涉及交通运输职能范围共5183件，约占总量的88.24%；涉及外单位的691件，约占总量的11.76%。
5月份，在下派的698件工单中，5个工作日内回复的有485件，占69.48%；超过5个工作日回复的有134件，占19.20%；截止6月3日10:00，还未有回复的有20件，占2.87%。具体情况见下表：

	成员单位名称
	派单数
	五个工作日内回单
	超过五个工作日回单
	截止6月3日未回单
	五个工作日内处理中的工单

	
	
	按时回单数
	按时回单率
	超时回单数
	超时回单率
	超时未回单数
	超时未回单率
	

	金坛交通局
	27
	21
	78%
	2
	7%
	1
	4%
	3

	溧阳交通局
	18
	16
	89%
	1
	6%
	0
	0%
	1

	武进交通局
	21
	15
	71%
	2
	10%
	1
	5%
	3

	公路管理处
	3
	3
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	航道管理处
	2
	2
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	运输管理处
	57
	31
	54%
	16
	28%
	1
	2%
	9

	出租科
	425
	265
	62%
	108
	25%
	16
	4%
	36

	调度中心
	8
	8
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	地方海事局
	1
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	产业集团
	1
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	公交集团
	83
	80
	96%
	2
	2%
	0
	0%
	1

	常运集团
	52
	42
	81%
	3
	6%
	1
	2%
	6

	合计
	698
	485
	69.48%
	134
	19.2%
	20
	2.87%
	59


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5183件工单中，咨询类电话2814件，占54.29%；投诉类电话642件，占12.39%；举报类电话57件，占1.10%；建议类电话13件，占0.25%；表扬类电话82件，占1.58%；求助类电话1557件，占30.39%。
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（一）咨询类电话共2814件。主要涉及交通政策法规，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，长途汽车班次、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642件。主要涉及公路保洁，黑车非法营运，汽修厂乱收费，驾校违规教学，长途车、公交车、出租车违规营运以及驾乘人员、窗口工作人员服务不规范等。

（三）举报类电话57件。主要涉及长途班车违规运营，车辆非法营运等问题。

（四）建议类电话共13件。主要涉及交通设施、行业管理方面的建议。

（五）表扬类电话共82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1575件（车辆维修救援18件，出租汽车失物寻找1557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：

（一）5月份，常州市96196交通服务热线受理工作正常。群众诉求单主要涉及长途班车司机不认识路，教练车违规训练，长途班车在高速公路上违章上下客，黑车占道等问题。
1.2013-05-01三位市民来电反映9点50分从常州开往南通的长途班车，车次是JB2225，驾驶员不认识路，一直走错路，耽误乘客时间。经核实，该班车为五一节假日运输外借加班车辆，驾驶员对加班路线不熟悉，常运集团已经责成承运单位进行解释和道歉。
2. 2013-05-02陆先生来电反映戚墅堰戚机场疗养所里，每天都有市机动车培训中心的教练车在里面学倒桩，反映人表示该倒桩训练点已经被取消，为何还有人在里面训练。运管部门曾表示戚墅堰桩训点将于5月15日拆除到位，但至今仍未拆除。运管部门再次接到投诉后，两次去现场查看均未发现有车辆训练，希望反映人能提供照片资料，同时，运管部门将会不定期去该地检查，一经发现，立即查处。

3.2013-05-03张先生来电反映常运集团开往连云港灌云的长途班车在高速公路上违章下客，车牌号为苏D-35877、苏D-35899和苏D-38258。连云港的运输公司多次提醒，要求驾驶员避免此类情况再次发生，但是乘客在高速公路上中途下车情况还是照常发生。经了解，反映人是常运集团连云港班次同线竞争者，由于无法提供准确的车辆违规信息，通过GPS监控又无法确认是否存在高速公路上下客行为。据了解，该班线在日常经营中的确存在一些不规范经营的情况，偶尔在服务区有转客情况，但承包人承诺不敢触碰高速公路上下客这根高压线。常运集团在每月安全例会上也屡次强调其危害性及严重性。今后会密切关注该班线的营运动态，一但发现违规行为将严惩不贷。

4.2013-05-19陈女士来电反映在奥体中心观看演唱会，散场后根本叫不到一辆出租车和公交车，其他城市看演唱会后当地公交公司都有应对措施。公交公司表示因奥体中心演唱会为临时客流，由演唱会主办方负责观众疏散，主办方会根据票房情况，在演唱会前与公交公司联系车辆安排及疏散运营线路走向，当日公交公司并未接获任何主办方疏散客流的要求。

5.2013-05-22张先生来电反映春江镇魏村站台旁黑车占道。18路公交车停靠站点时只能停在路中央，乘客上下车存在安全隐患。运管部门接市民反映后立即到现场调查，发现现场车辆除了几辆小轿车之外，还有很多电瓶车及三轮“马自达”停靠，确实影响了交通。由于未掌握他们涉嫌非法营运的事实，执法人员只能进行教育和沟通，劝说这些驾驶员不能从事非法运营，同时要遵守交通法规，不能乱停车，不要影响他人通行。同时由于涉及情况超越运管部门职权范围，建议举报人向交巡警及城管部门反映。运管部门下一步将加强该地区的巡查，一旦发现违章，立即查处。
【回音壁】

1.2013-05-04陈小姐来电反映高俊驾校的教练车，车号是苏D-6896学，在新魏花园利用公共场地教学，占用小区篮球场胡乱划线练车，影响市民生活环境，运管部门接到投诉后立即赶往新魏家园，但未发现该车在此训练，随即联系高俊驾校要求对此事进行核实。据调查，苏D-6896学的教练员周美芸之前的确在此进行过训练。对此，高俊驾校给予该教练员警告处理，并在全体教练员大会通报批评，同时要求该教练员作书面检查。高俊驾校表示将进一步加强教练员管理，杜绝类似情况再次发生。

2.2013-05-17刘女士来电反映238省道小河水闸段每天上下班高峰期堵车现象比较严重。该路段是双向车道，路宽8米，经常性的堵车给市民出行带来不便，公路处表示238省道已列入改造计划中，目前正在进行项目立项的审批工作。

（二）5月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬82件。其中来电表扬出租车司机助人为乐、拾金不昧的有80件，表扬公交车司机有2件。
1.2013-05-13沈先生来电表扬苏D-9656X热心助人。5月12日23：30，沈先生与太太发生矛盾，太太一气之下打车从龙虎塘前往火车站，该司机发现沈太太情绪异常时，对其进行耐心开导劝阻并安全送返，沈先生特来电表示感谢！
2.2013-05-20来电表扬苏D-6685X司机刘小丰拾金不昧。 乘客坐车前往奔牛机场，将平板电脑遗失在车上，司机发现后就在原地等乘客，但一直未等到乘客，于是司机将失物交给民警，最后顺利联系上乘客并归还失物。

五、服务新知

1.公交B12全线覆盖4G网络。5月17日，常州公交与中国移动常州分公司实行战略合作，选择快速公交B12线作为常州4G移动通信网络首期试点，进行4G网络全线覆盖，市民乘坐B12线可以免费体验到4G高速网络。

为确保信号数据稳定性，方便乘客使用，公交在指导移动公司确定安装位置的同时，反复论证取电方式，并开展了为期2周的测试。目前，31辆车全部安装了车载“LTE-FI”设备，将4G网络转换成WIFI网络，乘客通过智能手机或电脑就可轻松接入，畅享4G网络。

今后，公交将逐步探索在BRT1号线中间站上进行无线网络覆盖，进一步方便市民。
2.武进首个出租车服务中心开始试营业。日前，武进首个出租车服务中心开始试营业，该中心将为出租车驾驶员提供停车休息、座套更换、顶灯维修、车辆小修、洗车等一站式服务。该中心通过为出租车驾驶员提供优质、贴心的服务，吸引更多出租车前往武进城区，切实解决武进城区“打车难”的问题，进一步挤压“黑车”等的生存空间，营造良好的出行环境。
据统计，试运行以来，该中心日均接待出租车近30辆，并且数量在不断增加，目前主要集中在座套更换服务。下一步，武进运管部门将创新管理方法和工作手段，提高服务质量；并同步引导出租汽车驾驶人热情服务、回报社会，以崭新的面貌、较高的品位吸引八方来客。
六、典型案例

5月14日12点12分，苏D-5782X出租车司机致电96196热线表示在车上捡到一个黄色卡包，内有身份证、市民卡等重要证件，应该是11点40分左右一位从湖塘打车到健身路体检中心的市民遗失在车上的，希望96196能帮助他寻找失主，96196工作人员将司机反映的情况进行了详细记录并查找核实。一小时后，一位市民来电反映将卡包遗失在出租车上，96196工作人员立即联想到了刚刚一位出租车司机的来电，询问失主遗失物品和身份证的名字进行核实，确定无误后，安抚失主焦急的情绪，帮助失主联系司机，安排认领。失主非常激动，没想到一个电话就能将她的东西找回了，对96196热情高效的服务表示非常满意。

【点评】借助96196热线平台，依靠96196高效服务，仅需一个来电，就缓解了市民的焦急情绪，解决了市民的燃眉之急。热线真正的价值就是要做好“为百姓解难，让百姓满意”的服务工作，真正的体现就是由这些小小的举动堆积而成的。
七、96196调度中心运行情况
1.5月份出租车叫车电话总量118874起，叫车成功35283起，咨询24597起，无车45286起，客户挂机12997起，客户取消叫车711起，叫车成功率为37.42%，比4月份下降了0.02%.5月份呼损电话23443起，呼损率为16.47%，比4月份上升了5.46%。
故障原因：技术部门（因系统维护、故障）注销158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
	110721
	32622
	23580
	37.44%
	13699
	11.01%

	本月
	118874
	35283
	24597
	37.42%
	23443
	16.47%

	比较
	7.36%
	8.16%
	4.31%
	-0.02%
	71.13%
	5.46%


表二、电话分类和数据

[image: image2.emf]0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

2013年5月1日 2013年5月8日 2013年5月15日 2013年5月22日 2013年5月29日

叫车未成功

叫车成功

咨询


2.报警情况。

	2013年5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
	13
	13
	0

	驾驶员测试报警
	0
	0
	0

	误踩
	136
	0
	136

	总数：
	149
	13
	136


3.乘客毁约。

5月份共受理乘客毁约982起左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实896起左右，不构成毁约的86起左右。
八、公交96155热线运行情况

公交服务中心从2013年4月26日-2013年5月25日，共提供各类服务13174 人次。其中：

1、工单生成共计88件，其中：（投诉26件，建议37件，表扬25件）

2、语音留言557 件，其中：（线路咨询273 件；失物查询105件；卡类咨询36件；建议2件；各类情况反映32件；录音不全、没说清情况或其他95件；不属公交范围14件。）

3、公交各方面问询共计8504 件，其中：（出行咨询5817 件、公交其他方面咨询2267 件）

4、来电失物查询603 件。

5、超出服务范围（关于IC卡类）共计976 件。

6、转办96196交通热线：86件。其中：投诉17件，建议63件（其中36件生成工单，另有22件为考评员转办单，是通过OA系统处理；其余有3张重复派单，以及2件为站牌破损，通过OA系统处理；没有生成工单），表扬6件。
7、现场办理共计1964件，其中：（特种卡办理1919件、集团公司乘客来信建议5件，表扬35件，媒体表扬5件）　

8、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396件。
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公交服务中心情况汇总：

具体内容：

（一）咨询情况：

1、公交线路查询（首末班时间、公交转乘等）；

2、因道路施工部分线路临时绕道情况；新辟、优化线路路线、时间。

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、建议增设站点以方便市民出行。

4、建议公交提供更人性化的服务。

5、建议部分新建小区优化公交线路。

（三）投诉情况： 

1、反映部分驾驶员不停站，均严格调查核实，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；查实确实没有停站的都按规定处理； 

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）。

4、反映部分公交线路等车时间长、车辆拥挤。

5、其他因各种情况引起的纠纷。

（四）表扬情况： 

本月共接到表扬23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）。针对以上各种情况，服务中心已按工作流程办理。

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、反映驾驶员停站开关门或起步过快，未等赶来乘客：7件，占投诉总量 26.9%。主要表现为：停站时未停稳就开门、乘客还未上好或下好车就关门，起步太快致使乘客站立不稳主要为驾驶员已按规范停站，部分乘客未能及时赶到或不愿走动、无法走到车边，致使没能上车。及乘客匆忙上下车，被误夹，或是未及时走近车门被带过站。

2、反映部分公交驾驶员态度不好：2件，占投诉总量的7.6%，主要表现在驾乘人员在对待乘客问询时缺乏耐心、或在执行、宣传运营规定时用语不婉转。

3、反映公交车不停站情况：10件，占投诉总量的38.4%，均严格调查核实，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；查实确实没有停站的都按规定处理；

4、反映驾驶员不文明驾驶，不规范停站：2件，占投诉总量的7.6%。主要表现为驾驶员在行驶途中争道抢行等行为。

5、其他方面的投诉为 5件，占投诉总量的19.2%。

公交线网方面：

1、为进一步落实公交低票价政策，减轻新北区群众的出行负担，鼓励乘坐公交车出行。常州公交决定于2013年4月26日起，对57路、59路公交线路的票制票价进行调整。
2、根据现场查看，新北区对向阳路施工改造，在施工期间采取相应的交通管制措施，受此影响，公交40路线路与2013年4月27日起作临时调整。

3、从相关媒体得知，晋陵南路（光华路—中吴大道）因施工将实行交通管制，受此影响，常州公交决定于2013年5月4日起，临时调整31路、219路行驶路线。

4、接上级交通主管部门通知，新冶路地道将于近期实施封闭施工，受其影响，公交21路、41路、258路线将于2013年5月4日作临时调整。

5、因古方路晋陵路路口施工，车辆无法通行，公交运营线路269路、289路为消除安全隐患，确保市民出行安全，从2013年05月04日起进行临时调整。

6、为方便武进区亚邦物流中心员工的出行，应武进区政府要求，常州公交决定于2013年5月8日起新辟288路。

7、接礼嘉交管所通知，因高树桥、宋家桥、阳沿桥三座桥梁施工，车辆无法正常通行，从2013年5月10日起，318路、318A路、282路临时调整运营线路。

8、接礼嘉交管所通知，因高树桥、宋家桥、阳沿桥三座桥梁施工，车辆无法正常通行，从2013年5月10日起，318路、318A路、282路临时调整运营线路。

9、接上级部门通知，吕汤路（运河路-龙城大道）施工改造已竣工，公交41路与2013年5月11日起恢复上述路段行驶，原绕行路段取消，同步取消绕行路段临时新冶路新龙路、新冶路新前路、龙城大道吕汤路双向停靠站。
10、接上级部门通知，市政建设部门将对青洋路实施高架道路改造工程。为确保工程顺利进行，施工期间将采取相应交通管理措施。受此影响，常州公交决定自2013年5月18日起，临时调整208路、216路、218路及新辟209路、撤销208A路。

11、接有关部门通知，因定安路（夏城路—星火路）道路改道，封闭施工，经我公司实地察看，决定从2013年5月21日起对69路作如下调整。

12、应武进区政府要求，为进一步方便游客游览嬉戏谷，常州公交决定自2013年5月22日起，延伸72路、72B路至太湖湾嬉戏谷公交回车场。

13、因禾香路施工（工会培训中心西），公交运营线路67路为消除安全隐患，确保市民出行安全，从2013年05月23日起进行临时调整。

14、接常州市武进区住房和城乡建设局、常州市武进区公安局的通告，老花园街（米字弄—古方路）全封闭交通管制，施工期至二零一三年九月三十号。从2013年5月24日即时起503路临时调整运营线路。
              常州96196交通服务热线
二○一三年六月五日
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