
常州96196交通服务热线9月份月报
一、96196交通服务热线工作动态
1.交通运输信息中心开展出租车电召话务员操作技能测试。常州市交通运输局自9月全面升级出租车电召系统以来，已试运行半个月，试运行期间，电召电话接入总量持续上涨，下单业务成功量也呈上涨趋势，出租车司机抢标积极性较高。

为进一步提高市区出租车电召的叫车效率，交通运输信息中心于9月15日组织全体电召中心话务员进行新系统操作技能测试，测试内容包括出租车电召流程、出租车GPS轨迹查询流程、报警处理流程等方面逐一进行模拟操作，同时，通过对话务员如何处理电召过程中遇到的问题进行练习，锻炼话务员的应变能力。

此次有针对性的操作技能测试，能够及时发现并纠正话务员在实践操作过程中存在的问题和误区，以便进一步规范操作流程，提高召车效率，为广大市民提供更优质的服务。

2.市交通局组织召开出租车召车系统及“常州•行”手机软件发布会。2013年9月16日，常州市区出租车召车系统及“常州·行”手机软件发布会在交通运输信息中心召开。市交通局宣教处处长芮晓峰主持会议，科技信息处处长蒋锁平详细介绍了新的出租车召车系统和“常州·行”手机应用软件的建设背景、具体功能和运行情况，现场演示了电话召车和手机召车软件的操作流程，就新的出租车召车系统的召车范围、新增车辆的设备安装、车载设备提示音异常、召车反馈短信时间等问题回答了记者的提问。市交通局、市运管处分管领导以及各相关单位、部门负责人和新闻媒体记者出席了发布会。

当日，交通运输信息中心工作人员在市行政中心开展了常州市出租车召车系统、“常州·行”手机应用软件发布宣传活动，共发放服务指南1600份，并在现场详细介绍了“常州·行”手机应用软件手机召车、汽车票订购、航空信息、火车查询等多项功能，起到了很好的宣传效果。

3.交通运输信息中心开展出租车驾驶员GPS终端设备操作培训。常州市区出租车召车系统及“常州·行”手机软件于2013年9月16日正式发布。为有效提高出租车驾驶员对新系统、新设备的熟练操作，常州交通运输信息中心专门印制了7500份《常州市区出租车系统服务指南（驾驶员篇）》，发放到每一位驾驶员手中，并从9月10日开始安排技术人员走进出租车公司，为广大驾驶员开展“出租车召车系统车载设备”操作培训。截至9月26日，已为15家出租车公司提供了25场培训，为广大驾驶员详细讲解了终端设备的主要功能和系统登录、设备维护、电召业务、报警等方面的操作流程，并将一些常见问题的解决方法与广大驾驶员进行了沟通，让广大驾驶员对新系统、新设备的操作流程有了全面的了解，对电召业务工作的顺利开展起到了重要作用。培训工作将在9月28日全面结束。
二、96196交通服务热线运行概况

	        分类
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2013年9月，常州“96196”投诉咨询中心共呼入电话8662个，接通7821个，除用户自动放弃的电话外，接通率为94.24%，平均通话时长112秒。共做工单7941件，下派工单781件。截至2013年10月12日11:25，共办结7928件，未办结13件，办结率99.84%。本级来电7845件，12345派单43件，12319平台转交18件，短信23件，网站12件。涉及交通运输职能范围共6923件，约占总量的87.18%；涉及外单位的1018件，约占总量的12.82%。
9月份，在下派的781件工单中，5个工作日内回复的有610件，占78.10%；超过5个工作日回复的有158件，占20.23%；截止10月12日11:30，还未有回复的有4件，占0.51%。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10月12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
	34
	33
	97%
	1
	3%
	0
	0%
	0

	溧阳交通局
	22
	11
	50%
	11
	50%
	0
	0%
	0

	武进交通局
	29
	27
	93%
	2
	7%
	0
	0%
	0

	市高指
	1
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	公路管理处
	3
	3
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	运输管理处
	65
	55
	85%
	9
	14%
	1
	2%
	0

	出租汽车管理
	447
	313
	70%
	134
	30%
	0
	0%
	0

	调度中心
	29
	29
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	地方海事局
	2
	2
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	公交集团
	83
	83
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	常运集团
	66
	53
	80%
	1
	5%
	3
	5%
	9


	合计
	781
	610
	78%
	158
	20%
	4
	1%
	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6923件工单中，咨询类电话4743件，占68.51%；投诉类电话694件，占10.02%；举报类电话66件，占0.95%；建议类电话24件，占0.35%；表扬类电话64件，占0.92%；求助类电话1332件，占19.24%。
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（一）咨询类电话共4743件。主要涉及交通政策法规，出租车运价，叫车服务，出租车电召终端设备使用，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694件。主要涉及公路保洁，汽修厂不规范经营，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、运政执法人员服务不规范等。

（三）举报类电话66件。主要涉及长途班车违规运营，车辆非法营运和无相应资质等问题。

（四）建议类电话共24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64件。主要为表扬出租汽车、公交车、长途班车驾驶员乐于助人、拾金不昧等行为。

（六）求助类电话共1332件（车辆维修救援22件，出租汽车失物寻找1310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）9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要求恢复公交线路、增设站点、沪宁城际铁路隔音板破损噪音扰民、长途大巴违章带客。

1.常州公交线路优化调整，采纳市民建议恢复部分站点。为进一步落实公交低票价政策，让更多百姓享受低价、优质的公交服务，同时方便武进区东安、湟里片区居民的出行，常州公交决定于2013年9月20日起对东安、湟里片区的公交线路进行组团式优化调整，采用一票制刷卡优惠。受线路调整影响，当地居民对此反响强烈，要求恢复312路东安中心站。热线共接到市民诉求8件。经了解，线路调整前公交公司已通过武进交通部门与当地政府部门征求过意见，在无异议后才对线路进行调整，但实施以来，调整线路中的312路异议较多，针对该情况，公交公司经与当地政府部门沟通协商，决定于9月27日将312线路继续延伸至东安公交枢纽站，方便市民出行。
2.常州公交302路优化调整，居民要求增设站点。因晋陵路南延工程竣工通车，为方便沿线市民出行，同时优化使用兰陵路道路资源，常州公交决定于9月28日起优化调整302路。线路调整期间，热线共接到市民诉求9件，反映中凉新村站台取消，花园街大桥北站台设置离居民区较远，居民希望能够增设站点。经核实，常州公交所有站点的设置除结合居民区外，主要的还受沿线道路状况影响，目前晋陵路中吴大道站及花园街大桥北两站站距为500米，站距较短，符合站点设置要求。另中凉新村居民区涉及的范围很大，站点的设计要兼顾到小区所有区域还是存在一定的难度，常州公交将适时到现场查勘，条件许可的前提下予以调整。
3.沪宁城际铁路隔音板破损，导致噪音扰民。2013-09-24红梅西村业主来电反映小区旁边是沪宁城际铁路，因城际铁路上面的隔音板已经破损，严重影响了周边居民的休息。以前就此事也来反映过，答复称已于2013年3月上旬将情况上报上海铁路局，上海铁路局一直没有回复。希望有关部门能够尽快解决此事。经了解，沪宁城际铁路是由铁道部沪宁城际公司规划设计建设的，并由其承担运行管理工作，常州市高速公路建设指挥部铁路办仅牵头组织协调施工期征地拆迁工作和地方矛盾的协调工作。另外，铁路办也会积极协调此事，向沪宁城际公司反映。

【回音壁】

长途大巴异地违章带客，常运公司实行停班整顿。2013年9月，曹先生共来电反映4次从常州开往山东济宁的长途大巴车违章带客，车号是苏D-32063，该车长期在邳州的邢楼带客返常，每天发车时间是5：30—6：00，严重影响当地正常班车的运营，希望有关部门核实处理。经了解，常运集团已于9月5日将该班车扣留于武进南站，对该班次实行停班整顿，并将加强该班车的管控，责令其规范经营。
（二）9月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬64件。其中来电表扬出租车司机助人为乐、拾金不昧的有60件，表扬公交车司机有3件，表扬电召中心话务员1件。

1.2013-09-11都先生来电表扬苏D-7315X的司机助人为乐。00:30左右反映人在河海大学寻找走失的老人，该司机主动将信息反映给同行，帮助反映人找到了老人。

2.2013-09-12袁小姐来电表扬苏D-2626X乐心助人。9：00左右从龙虎塘街道办事处到新区福利中心，反映人是残疾人，由于着急了些上车时摔了一跤，该司机发现后急忙下车搀扶，并且到达目的地后也不肯收乘客的车资，乘客很感动，特此来电表扬。

3.2013-09-12谈先生来电表扬苏D-5597X驾驶员拾金不昧。17点左右反映人从关河路大润发到青龙苑，遗失一个包，内有现金10000多元，衣服价值10000元。驾驶员捡到后一直留在下车点等乘客，把东西亲自交到乘客手上，乘客拿钱给驾驶员，也被驾驶员拒绝了，乘客表示感谢。

五、服务新知

1.常州市区发布出租车召车系统及“常州.行”手机应用软件。2013年9月，常州市区96196交通服务热线出租车召车系统完成升级，改“三方通话”为“任务抢答”模式，同时推出“常州．行”手机应用软件，整合交通出行信息，为广大市民提供出租车召车、长途客运售票、掌上公交、常州机场、火车时刻等信息查询和服务。

2.常州市正式启动聋哑人驾驶培训。为圆听障人士的开车梦，在运管部门、残联、公安车管部门及交通技师学院的共同协调下，9月6日，我市首批通过驾考“科目一”考试的5名听障学员正式上车培训。

为使听障人士学车培训顺利进行，在运管部门、残联、车管所、驾校组织人员专程赴南京钟山驾校调研学习的基础上，驾校选派出两名教学年龄长、耐心好、经验丰富的师傅担任教练，并组织学习简单的手语。教练员在休息室、教练车内准备了小黑板、指令牌等，书写每天的教学项目，以便让学员及时知道教练员发出的相关指令，方便师徒之间的交流沟通，确保训练的质量和安全。

听障人员学车是机动车驾驶培训行业的新课题，培训班为社会弱势群体提供了一个圆梦的平台，对于维护残疾人合法权益，促进社会和谐稳定具有积极意义。

3.花博会期间，常州市交通局落实市民交通出行保障方案，确保交通顺畅。9月28日- 10月27日，常州将举行全国第八届花博会，常州市交通运输局近期确定了花博会市民交通出行保障方案。预计花博会期间客流将达200万人以上，交通运输保障工作将遵循“公共交通为主体，旅游大巴为支撑，其他多元交通运输方式为补充”的原则，引导市民选择大容量的公共交通出行，尽量少选择私家车，确保花博会交通组织顺畅。我市还利用公交、出租车车载媒体及公交场站电子站牌显示屏，播放“公交优先就是百姓优先”、“公交优先，利民便民”等活动宣传标语，引导市民选择公共交通出行。目前，我市已经在花博会周边布设7条常规公交线路。9月28日开始，将再辟3条公交专线和7条旅游直达专线，方便市民出行，同时将根据客流变化情况，加大运能投入，加密班次。
六、96196调度中心运行情况
1、9月份，电召中心共呼入电话128317个，接通107875个（含乘客半途放弃电召、来电取消及其它咨询电话21905个），接通率84.07%；下发召车业务85970个，召车成功56873个（比8月份上升107.81%），无车29097个，叫车成功率66.02%；呼损电话20442个（比8月份下降13.45%），呼损率为15.93%。召车成功中包括：取消8030个，乘客违约3524个。

故障原因：技术部门（因系统维护、故障）注销6次。

表一：本月与上月叫车数据对比

	日期
	呼入电话
（个）
	接通电话（个）
	叫车成功（个）
	叫车成功率
	呼损电话（个）
	呼损率

	
	
	召车业务
	咨询
	
	
	
	

	上月
	148322
	80735
	24506
	27314
	33.83%
	43081
	29.38%

	本月
	128317
	85970
	21905
	56873
	66.15%
	20442
	15.93%

	比较
	-13.49%
	2.50%
	-10.61%
	108.22%
	32.32%
	-52.55%
	-13.45%


表二、电话分类和数据
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叫车成功


2.报警情况。

	2013年9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

	纠纷
	0
	0
	0

	事故
	0
	0
	0

	疑案
	10
	10
	0

	驾驶员测试报警
	0
	0
	0

	误踩
	271
	0
	271

	总数：
	281
	10
	271


3.乘客毁约。

9月份共受理乘客毁约3524左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实3518起左右，不构成毁约的6起左右。

4.轨迹查询

9月份轨迹查询343起，成功查询到轨迹119起。
七、公交96155热线运行情况

公交服务中心从2013年8月26日-2013年9月25日，共提供各类服务12406人次。

1、96155热线生成工单共计223件，其中：（投诉44件{其中包含在线投诉等内容}，建议139件{其中包含总经理信箱；市长、局长信箱等内容}，表扬40件）。

2、语音留言368件，其中：（线路咨询159件；失物查询54件；卡类咨询22件；各类情况反映51件；录音不全、没说清情况或其他82件）。

3、公交各方面问询共计8783件，其中：（出行咨询6215 件；来电失物查询476 件；关于IC卡类咨询882 件；公交其他方面咨询1210件）。

4、转办96196交通热线共计68件。其中：投诉16件，建议共计47件，（注：生成工单30件；6件96196转办寻找失物等或直接答复未生成工单；考评员专办单共计8件：{其中通过OA系统处理4件、鹏程商贸处理4件均未生成工单}； {另有3件不属于公交管辖没有包含在96196转办单内}）。

5、现场办理共计2635件，其中：（特种卡办理2605件、集团公司乘客来信建议5件，表扬22件、媒体表扬3件）。
6、公交服务中心处理网络舆情、在线留言咨询共计329件。

	常州公交96155服务热线平台

	总量
	出行

问询
	转办96196
	公交网站
	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
	在线咨询、网络舆情
	特种卡办理

现场来信来访
	留言

咨询
	表

扬
	建

议
	投诉
	失物

招领
	超服务
范围
	

	12406
	8783
	68
	329
	2635
	368
	40
	139
	44
	476
	882
	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，经严格调查核实，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33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：17件，占投诉总量的38%，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、反映部分公交驾驶员态度不好：6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。

3、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7%。主要表现为：停站时未停稳就开门、乘客还未完全上好或下好车就关门，起步太快致使乘客站立不稳，及乘客匆忙上下车，被误夹。未等赶来乘客主要表现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、没有走到车边，致使没能上车。或是未及时走近车门被带过站。

4、其他方面的投诉为6件，占投诉总量的14%。

5、反映驾驶员不文明驾驶，开车打手机或发短信：3件，占投诉总量的7%。主要表现为驾驶员在行驶途中等红绿灯时玩弄手机等行为。

公交线网方面：

1、接武进区遥观镇人民政府通知，前新线（前杨—新南村委段）封闭施工，经我公司实地查看，决定于2013年8月26日起，公交线路267路停止运营，待道路施工完毕后，恢复通行。

2、因戚大桥恢复通车，经我公司实地查看，决定于2013年8月26日起，对临1线（110路）进行调整。

3、接横林镇交管所通知，因横林镇北横线（东湖路）中吴大道至殷坂段道路封闭施工，经我公司实地查看，决定于2013年8月28日起，对273-1（北湖线）进行调整。

4、接横山桥交管所通知，因焦芙线大修工程封闭施工，经我公司实地查看，决定于2013年9月2日起，公交线路276路（郭家线）、276-1（宕里线）路停止运营，待道路施工完毕后，恢复通行。

5、接相关部门通知，为方便城建学校师生的出行，棕榈路施工方案作相应调整，常州公交决定于2013年9月8日起恢复39路棕榈路行驶。

6、因安南至尧渎村间道路及桥梁施工，自2013年9月11日起265路临时调整运营线路，同时266路恢复原线路运营。

7、接相关部门通知，因河海路（东经120路口）封闭施工，经我公司实地查看，决定于2013年9月12日起，对215、216进行调整，具体如下：

8、因路桥市场改造，造成路桥回车场站房停水停电，已不具备公交正常办公的条件，同时公交回车场场地被建筑物占据，公交车已不具备正常安全的运行条件。所以自2013年9月16日起，231路和40路的始发站临时调整到安阳里小区公交回车场。

9、为进一步扩大市政府“公交惠民”政策覆盖范围，让更多百姓享受低价、优质的公交服务，同时方便武进区东安、湟里片区居民的出行，科学合理使用社会公共资源，常州公交决定于2013年9月20日起对东安、湟里片区的公交线路进行组团式优化调整。优化调整312路、调整328路票制票价、撤销312A路、312C路、312D路、328A路、328B路，新辟285路、286路、327路。

针对以上各种情况，常州公交服务中心已按工作流程办理。

常州96196交通服务热线
二○一三年十月十二日
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