
常州96196交通服务热线6月份月报
一、96196交通服务热线工作动态
1.常州96196热线开展“关爱儿童，传递爱心”公益活动。6月8日上午，在市交通运输局机关第一党支部的组织下，常州96196交通服务热线五名志愿者赴儿童福利院开展“关爱儿童，传递爱心”活动，给孩子们送去了生活物资和食品，并与孩子们一起进行交流互动。福利院工作人员向志愿者介绍了福利院的概况、孩子们的生活状况和学习情况。

此次公益活动，让大家体验到了孩子们积极向上、阳光开朗、真诚善良的内心世界，96196交通服务热线志愿者用行动给孩子们送去温暖，用真诚传递爱心，践行了常州96196交通服务热线这支青年队伍的社会责任。

2.市纪委领导视察交通信息中心。6月19日下午，市委常委、市纪委沈斌书记和市纪委祁新副书记等一行赴交通信息中心视察工作，详细了解了交通信息中心行业监管和96196交通服务热线运行情况。市交通运输局党委书记戴明水、副书记杨纪平、副局长李建新陪同视察。
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
	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
	政风热线
	超服务范围
	

	局办公室
	1
	
	
	
	
	
	1
	
	
	
	
	2

	服务中心
	1
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	2

	金坛市交通局
	54
	42
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	96

	溧阳市交通局
	35
	14
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	50

	武进区交通局
	12
	9
	6
	
	
	
	
	
	
	
	
	27

	市高指
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	公路管理处
	7
	13
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	20

	航道管理处
	4
	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	7

	运输管理处
	1683
	17
	49
	
	
	
	3
	77
	
	
	
	1829

	出租科
	
	354
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	354

	汽车维修救援
	
	
	
	
	14
	
	
	
	
	
	
	14

	调度中心
	664
	7
	
	
	
	
	1
	
	
	
	
	672

	地方海事局
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1

	交通技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	产业集团
	1
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	2

	公共集团
	56
	89
	
	
	
	
	6
	5
	
	
	
	156

	机场集团
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	2

	常运集团
	83
	23
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	106

	其他
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	727
	727

	公安部门
	
	
	
	
	
	1515
	
	
	
	
	
	1515

	合计
	2604
	573
	56
	
	14
	1515
	11
	82
	
	
	727
	5582


2013年6月，常州“96196”投诉咨询中心共呼入电话5841个，接通5502个，除用户自动放弃的电话外，接通率为97.55%，平均通话时长116秒。共做工单5582件，下派工单645件。截至2013年7月3日15:00，共办结5501件，未办结81件，办结率98.55%。本级来电5497件，12345派单34件，12319平台转交50件，网站1件。涉及交通运输职能范围共4855件，约占总量的86.98%；涉及外单位的727件，约占总量的13.02%。
6月份，在下派的645件工单中，5个工作日内回复的有451件，占69.92%；超过5个工作日回复的有84件，占13.02%；截止7月2日10:00，还未有回复的有22件，占3.41%。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7月2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
	

	服务中心
	1
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	金坛交通局
	43
	40
	93%
	1
	2%
	0
	0%
	2

	溧阳交通局
	16
	13
	81%
	1
	6%
	0
	0%
	2

	武进交通局
	17
	11
	65%
	4
	24%
	0
	0%
	2

	高速公路建设指挥部
	1
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	1

	公路管理处
	13
	13
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	航道管理处
	4
	3
	75%
	0
	0%
	0
	0%
	1

	运输管理处
	58
	46
	79%
	2
	3%
	1
	2%
	9

	出租汽车管理
	354
	201
	57%
	73
	21%
	21
	6%
	59

	调度中心
	8
	4
	50%
	2
	25%
	0
	0%
	2

	地方海事局
	1
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	1

	交通技师学院
	1
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	1

	交通工程质量监督站
	1
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	1

	产业集团
	2
	1
	50%
	0
	0%
	0
	0%
	1

	公交集团
	101
	98
	97%
	0
	0%
	0
	0%
	3

	机场集团
	1
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	1

	常运集团
	23
	20
	87%
	1
	4%
	0
	0%
	2

	合计
	645
	451
	69.92%
	84
	13.02%
	22
	3.41%
	88


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4855件工单中，咨询类电话2604件，占53.64%；投诉类电话573件，占11.80%；举报类电话56件，占1.15%；建议类电话11件，占0.23%；表扬类电话82件，占1.69%；求助类电话1529件，占31.49%。
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（一）咨询类电话共2604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573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56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11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1529件（车辆维修救援14件，出租汽车失物寻找1515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）6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教练车私设桩训点、新辟公交线路无法调整发车时间、村民建议恢复公交站台、出租车违规停车拉客。
1．教练车私设桩训点影响居民出行。6月份市民来电反映驾校在居民区私自规划区域进行桩训的诉求增多，影响周边居民的生活环境和出行安全。根据常运发【2013】26号文件要求，我市已经取消驾培机构临时便民桩训点。市运管处接到投诉后立即去现场查看，发现现场的确有倒桩场地，运管部门立即责令驾校取消违规桩训点，并且不定期前往现场查看，对现场违规训练的教练车，运管部门则依据《江苏省机动驾驶人培训管理办法》进行处罚。

2．公交新辟线路209路发车时间无法调整。自5月份209路开通以来，共有5起诉求希望调整发车时间。209路早高峰的发车时间与市民的上班时间有冲突，5月份向公交公司反映后答复称要看客流量再作调整的，市民建议公交公司能否切实考虑下市民的实际出行需求。96196热线就此问题向公交公司作进一步了解。公交公司表示自209路开通以来，客流量未见有增长，另外由于209路为定班车，其间驾驶员休息时间只有7-8分钟，故无法调整时间，希望市民理解。同时，公司会继续密切关注客流，力争为市民出行提供方便。

3．村民要求恢复310路公交站台。6月份，沈先生作为湟里村前芸读村的村民代表，要求310路公交车恢复以前的站台。310路现在的站台离村民家较远，很多老年人出行非常不便，公交公司工作人员答复反映人称是应武进区政府的要求，对310路部分线网进行调整，调整前方案已在上级管理部门网站公示，已广泛征求市民建议，但沈先生等村民都不懂得上网，没看到过公示，现在公示已经结束，公交已根据上级管理部门批复对公示方案予以实施，反映人希望相关单位能够重新调整310路公交线路，恢复以前的站台。

4．近日，有多位市民来电反映常州火车站南、北广场出租车不进排挡口排队，而是停在公交站台旁，司机下车拉客，询问乘客目的地，远的就去，近的就拒载，影响了周边道路交通安全和常州文明城市形象。运管部门接投诉后展开调查，发现每天16:00-17:00以及凌晨这两个时间段出租车在公交站台附近侯客现象比较普遍，现已责成运管客运中心所加强对该区域的管理。

（二）6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77件，表扬公交车司机有5件。
1.2013-06-08胡女士来电表扬苏D-85703乐心助人。6月7日7:10，胡女士孩子从花园到市二中学参加高考，却遇到路上严重堵车，司机为了帮孩子抢时间，走了BRT道，甚至还闯了红灯，胡女士非常感动，特来电表示感谢。

2.2013-06-15张先生来电表扬苏D-9801X见义勇为。6月14日 9:00 在珠江路鸿飞宾馆，张先生是一名收费保安，有一辆车子不肯交费，要强行通过拦杆，张先生被拖出50米远，出租车司机看见后帮助拦停了车子。

3.2013-06-30来电表扬苏D-5117X服务热情。6月30日8:40 反映人从和平路到会馆浜路上的一个维修部，因司机和反映人都不认识维修部，于是司机到了会馆浜路就不再计费，一直免费帮助反映人找到目的地，反映人认为司机的服务态度很热忱。
五、服务新知

常州行政服务中心交通窗口设立“龙城英才计划”服务专窗。“龙城英才计划”是常州市委、市政府实施人才引进的重要战略举措，为实施好这项工作，交通窗口将1号窗口设为服务专窗，按照“专窗服务、全程陪同、优先办理、提前办结”的方式，建立“引导服务”、“陪同服务”、“跟踪服务”、“代理服务”四项服务制度，变“被动审批”为“主动服务”，为常州市领军人才、项目（单位）提供个人与企业审批事项的快速办理和优质服务，除即办件以外，承诺件一律在五个工作日内完成，并且免收新办许可证件工本费。
六、96196调度中心运行情况
1.6月份出租车叫车电话总量114628起，叫车成功33636起，咨询23488起，无车43557起，客户挂机13303起，客户取消叫车644起，叫车成功率为36.91%，比5月份下降了0.51%，6月份呼损电话23931起，呼损率为17.27%，比5月份上升了0.8%。
故障原因：技术部门（因系统维护、故障）注销149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
	118874
	35283
	24597
	37.42%
	23443
	16.47%

	本月
	114628
	33636
	23488
	36.91%
	23931
	17.27%

	比较
	-3.57%
	-4.67%
	-4.51%
	-0.51%
	2.08%
	0.80%


表二、电话分类和数据
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2.报警情况。

	2013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
	12
	12
	0

	驾驶员测试报警
	0
	0
	0

	误踩
	132
	0
	132

	总数：
	144
	12
	132


3.乘客毁约。

6月份共受理乘客毁约875起左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实822起左右，不构成毁约的53起左右。
七、公交96155热线运行情况

公交服务中心从2013年5月26日-2013年6月25日，共提供各类服务11933人次。其中：

1、工单生成共计 92件，其中：（投诉28件，建议45件，表扬19件）

2、语音留言376件，其中：（线路咨询157 件；失物查询82件；卡类咨询21件；建议2件；投诉3件；各类情况反映25件；录音不全、没说清情况或其他71件；不属公交范围14件。）

3、公交各方面问询共计7890件，其中：（出行咨询5665 件、公交其他方面咨询2225 件）

4、来电失物查询637 件。

5、超出服务范围（关于IC卡类）共计915件。

6、转办96196交通热线共计90件。其中：投诉16件。建议共计70件[生成工单47件（其中局办公室转办1件，未生成工单）；考评员专办单共计23件（其中包含重复单2件，延时申请的1件；通过OL系统处理的3件，未生成工单）。]表扬4件，3件不属于公交管辖没有包含在96196转办内。

7、现场办理共计1633件，其中：（特种卡办理1586件、集团公司乘客来信建议5件，表扬37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300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
	现场办理
	录音
	表扬
	建议
	投

诉
	求助
	IC卡
	不属于公交管理范畴

	
	公交

各方

面问询
	96196

热线

平台
	市局长总经理信箱、在线、舆情
	各类现场办理
	留言

咨询
	表

扬
	建

议
	投诉
	失物

招领
	超服务范围
	

	11933
	7890
	90
	300
	1633
	376
	19
	45
	28
	637
	915
	3


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19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、反映公交车不停站情况：7件，占投诉总量的25%，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、反映驾驶员开车时与乘客聊天，做与驾驶工作无关的事情的情况：1件，占投诉总量的3.5%，均严格调查核实，并按公司规章制度处理。

3、反映部分公交驾驶员态度不好：4件，占投诉总量的14%，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。

4、反映驾驶员不文明驾驶，不规范停站：3件，占投诉总量的10.7%。主要表现为驾驶员在行驶途中争道抢行等行为。

5、反映驾驶员停站开关门或起步过快，未等赶来乘客：3件，占投诉总量 10.7%。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。

6、其他方面的投诉为 10件，占投诉总量的35.7%。

公交线网方面：

1、因勤丰桥封闭施工，公交运营线路72B路为消除安全隐患，确保市民出行安全，从2013年05月29日起进行临时调整。

2、结合村前公交站的启用，同时因花博会的召开嘉泽镇道路网发生改变，应武进区政府要求，常州公交决定于2013年5月31日起调整265路、310路，撤销265A路。

3、接兰陵地下过街通道人防工程指挥部通知，自2013年6月22日起，将对兰陵路劳动路路口实行交通管制，受此影响，常州公交将对14路、28路、38路、55路、68路、225路、308路、312路进行调整。

4、接有关部门通知，厚恕村道施工。从2013年06月28日起260路临时调整运营线路。

5、2013年6月20日 起79路归一汽公司管理，由邹区公交中心站始发。
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