
常州96196交通服务热线1月份月报
一、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

	服务中心
	
	1
	
	
	
	
	1
	
	
	
	
	2

	金坛市交通局
	70
	58
	1
	
	
	
	
	1
	
	
	
	130

	溧阳市交通局
	23
	17
	3
	
	
	
	
	1
	
	
	
	44

	武进区交通局
	31
	7
	33
	
	
	
	
	
	
	
	
	71

	市高指
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	公路管理处
	7
	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	10

	航道管理处
	3
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	5

	运输管理处
	2548
	18
	48
	
	
	
	4
	75
	
	
	
	2693

	出租科
	
	740
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	740

	汽车维修救援
	
	
	
	
	14
	
	
	
	
	
	
	14

	调度中心
	1201
	18
	
	
	
	
	3
	
	20
	
	
	1242

	地方海事局
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	交通技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	铁管中心
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	产业集团
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1

	公共集团
	55
	53
	
	
	
	
	9
	2
	
	
	
	119

	机场集团
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	2

	常运集团
	226
	61
	
	
	
	
	1
	
	
	
	
	288

	其他
	
	
	
	11
	
	
	
	
	
	
	1062
	1073

	公安部门
	
	
	
	
	
	1156
	
	
	
	
	
	1156

	合计
	4167
	979
	85
	11
	14
	1156
	18
	79
	20
	
	1062
	7591


2014年1月，常州“96196”投诉咨询中心共呼入电话8320个，接通7458个，除用户自动放弃的电话外，接通率为94.15%，平均通话时长111秒。共做工单7591件，下派工单1079件。截至2014年2月11日14:30，共办结7562件，未办结29件，办结率99.62%。本级来电7479件，12345派单28件，12319平台转交15件，短信39件，网站30件。涉及交通运输职能范围共6529件，约占总量的86.01%；涉及外单位的1062件，约占总量的13.99%。
1月份，在下派的1079件工单中，5个工作日内回复的有1011件，占93.70%；超过5个工作日回复的有60件，占5.56%；截止2014年2月11日14:40，还未有回复的有2件，占0.19%。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2月11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
	2
	1
	50%
	1
	50%
	0
	0%
	0

	金坛交通局
	60
	50
	83%
	4
	7%
	0
	0%
	6

	溧阳交通局
	22
	18
	82%
	3
	14%
	1
	5%
	0

	武进交通局
	34
	34
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	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
	65
	53
	82%
	11
	17%
	1
	2%
	0

	出租汽车管理
	743
	708
	95%
	35
	5%
	0
	0%
	0

	调度中心
	21
	21
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	产业集团
	1
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	公交集团
	64
	64
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	常运集团
	62
	56
	90%
	6
	10%
	0
	0%
	0

	合计
	1079
	1011
	93.70%
	60
	5.56%
	2
	0.19%
	6


二、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6529件工单中，咨询类电话4178件，占63.99%；投诉类电话979件，占14.99%；举报类电话85件，占1.30%；建议类电话18件，占0.28%；表扬类电话79件，占1.21%；求助类电话1190件，占18.23%。
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63.99%

16.30%

1.49%

18.23%

行业咨询63.99%

投诉举报16.30%

表扬建议1.49%

市民求助18.23%


（一）咨询类电话共4178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979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85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18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79件。主要为表扬出租汽车、公交车、驾驶员拾金不昧、乐于助人。

（六）求助类电话共1190件（车辆维修救援14件，出租汽车失物寻找1156件，预约叫车20件）。主要涉及出租汽车乘客失物寻找、汽车维修救援和春节期间预约叫车方面的服务。

三、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）1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出租车司机“等候乘客”、盲人出行坐公交车、长途班车中途故障的问题。

1.市民建议出租车司机能适当的“等候乘客”。2014-01-02市民来电反映出租车司机没有义务等候乘客这项规定不合理。建议出租车司机在合理的情况下能适当的等一下乘客，希望行业监管部门也能出台相应的政策规范这项规定。出租车行业本应该就是以“服务百姓”为宗旨的，应该以便民为主要目的，不应该用利益去衡量服务的标准。经了解，每个月都有关于出租车司机不愿意等候乘客的投诉，目前常州市出租车行业管理制度里未对“等候乘客”有具体的规定，都是通过司机与乘客之间协商解决。运管部门会积极听取市民的意见，在合理范围并条件成熟的情况下予以采纳。同时，运管部门呼吁无法确定出行时间的乘客在出行时，可以采用96196电话召车或者“常州行”召车软件的等多种形式叫车，方便市民的出行。

2.市民反映盲人出行坐公交车的问题。2014-01-03一位盲人来电反映每次出行乘坐公交车时，在站台等车都不知道是几路车进站，像年纪大的人或者视力弱的人应该也都会遇到类似的问题，建议公交公司能考虑在公交车进站时，开启语音提示，播报到站车辆。公交公司表示：常州公交已推出掌上公交，市民通过手机下载掌上公交客户端，设置所乘线路的车辆到站预约提示功能，可自行设置提前几站预约，这样一来，车辆在到站前几站就会发出信号提示。针对盲人的特殊群体，公交公司也会人性化服务，若反映人有固定的出行时间和出行路线，可效仿312路的一位盲人乘客制作一面小红旗，当车辆进站时，盲人乘客摇动小旗，312路驾驶员会主动招呼盲人乘客上车。

3.长途班车中途出现故障，乘客焦急等待。2014-01-18多位乘客来电反映7：40从常州开往泰兴的长途班车，车次PT0721，乘客反映车子行驶至常工院附近出现故障，整车乘客等到8：50都没有安排其他车辆来接。经了解，该车隶属常运集团，车号是苏D-59386，车子在行驶过程中司机发现车辆电子油门控制系统发生故障，常运集团在接到故障报修后，立即安排车辆进行驳载。因车辆故障问题给乘客造成了不便，常运集团已致电乘客获取了谅解，乘客对处理结果也表示满意。

【回音壁】

“黑车”蔓延之势得以有效遏制。为维护春运期间客运市场秩序、保障群众出行安全，1月15日晚，武进区运输管理处联合公安等部门，出动执法人员20余人，对武进高新区瑞声科技园门口的“黑车”进行突击整治，共查处“黑车”4辆，有力打击了“黑车”的嚣张气焰。

【编者的话】

1月份，常州市新增的500辆出租车已投入市场运营，目前，常州市市区共有出租车3042辆，又正逢春运期间，市民出行需求量大，出租车投诉明显增多，常武地区出租车投诉共计740件，比上月增长了77.03%，其中拒载195件，绕路149件，司机服务态度差195件，运价、拼车纠纷、不按规定使用计价器等其他问题201件。造成1月份投诉猛增的主要原因：一是出租车群体在扩大。随着出租车数量的增多，司机群体也在相应的扩大，整体水平也会参差不齐，部分新上路的司机因不熟悉法律法规、规章制度或线路导致被乘客投诉的。二是市民出行需求增加。1月正逢春运，春节小长假的到来，外地打工者和学生的返乡高峰，市民外出购物消费、走亲访友的频率增加，出租车的使用率要比平时出行高出好几倍，容易滋生部分出租车司机挑客、宰客、不使用计价器等不文明现象出现，损害了乘客的合法权益，加剧了司乘矛盾出现的机率。

针对这两种情况，96196给广大市民和行业监管部门提出几点建议：一是运管部门继续加强监管力度。运管部门在接到96196转派的工单后，逐一进行调查核实，追究责任，作出相应处罚。二是出租车公司加强司机的培训和管理。针对新增的出租车司机加强业务培训，强化服务意识，加大出租车司机管理力度，提升出租行业整体形象。三是建议市民出行尽量选择公共交通工具。针对闹市区、上下班高峰期间或交接班时段出行的市民，建议选择公交交通工具出行，绿色出行，低碳环保。

（二）1月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬79件。其中来电表扬出租车司机助人为乐、拾金不昧的有77件，公交车司机2件。

1.2014-01-02俞先生来电表扬苏D-9799X乐于助人。14:00左右从花园到二院，反映人的家人突发心肌梗塞，病情很严重，该司机一路闯红灯，以最快的速度送到了医院，才挽救了反映人家人的生命，反映人表示感谢。
2.2014-01-03来电表扬苏D-6667X的司机服务态度好。1月1日10:30左右反映人从武青北路17号到新区长兴楼酒家，反映人是残障人士，司机在行车过程中服务很周到也很有耐心，反映人表示很满意。
3.2014-01-31来电表扬苏D-9609X司机（马刚），反映人一家打车去南广场，司机在谈话中得知反映人是坐高铁，于是把反映人送到了北站，因此才没有延误坐车，特来电表扬。
四、服务新知

1.常州市春节期间为特殊人群推出租车预约服务。为满足部分有特殊情况的市民春节出行需求，常州市运管处在出租汽车行业中组建了春节预约车队，共13支品牌服务车队参加。主要是在春节期间，为市区的老年人、残疾人、孕妇等群体存在出行困难，或者出行时间、地点特殊，没有其他公共交通工具可以到达的市民提供预约服务。

市民可提前6小时拨打96196交通服务热线进行预约，向中心工作人员提供准确的出发地、目的地、预约的时间以及联系人、联系方式，由工作人员联系预约车队，安排驾驶员前往指定地点。

此项服务一经推出，受到了广大市民的关注，拨打96196咨询预约服务的来电明显增多，但此项服务主要是针对特殊群体或出行确实存在困难的市民提供，且参加活动的车辆有限，96196建议无特殊需要的市民，能按常规的叫车方式出行。据统计，春节七天，96196为特殊群体提供预约叫车成功21起左右，获得了市民的一致好评。

2.全省首座客运车辆智能例检站落户常州。为杜绝客运车辆带病上路，全省首座客运车辆智能例检站在常州投入使用。智能例检站安装车辆信息化报班自动识别系统，可同时为3辆客车进行例检。两位安检员分别在车辆前方和底部检查外观、制动、转向、传动系统、照明信号指示灯、轮胎等9部分27项内容，每辆车的例检时间控制在5分钟左右。对于检查合格的车辆，车站调度室才可以进行调配，搭载乘客出发，不合格车辆则直接返厂维修。

五、典型案例
常州96196热线积极协作警方破获黄金抢劫案。1月8日晚7点25分，常州市位于武进购物中心的老庙黄金店发生抢劫案，6条金项链遭抢，价值12余万元。案件发生后，市区两级公安机关迅速成立专案组和临时指挥部，经调查发现，犯罪嫌疑人搭乘了一辆出租车逃离了现场，民警立即前往96196交通服务热线现场调看该路段所有出租车的行驶轨迹，96196工作人员积极协助警方的调查，同时，给每一辆出租车上都发送报文信息，其中一位出租车司机看到96196发送的信息后给警方提供了非常重要的线索。在警方的全力缉捕和96196热线、出租车司机的通力配合下，仅用66个小时，黄金店抢劫案就被成功告破，犯罪嫌疑人已被警方抓获，被盗赃物全部追回。

【点评】日常工作中，常州96196热线承担着交通行业的咨询投诉、电话召车等的工作职责，保障市民的出行无忧，维护市民的合法权益，并提供贴心的服务。与此同时，常州96196热线还具备了全市所有出租车GPS轨迹查询的功能，安排专人负责帮助乘客查找失物、配合警方破案提供线索，既能协助警方惩奸除恶，又能提升96196热线重大的社会影响力，更是为构建和谐社会出一份力。

六、96196调度中心运行情况
1.1月份出租车叫车总量197069起，呼入电话总量276121起，接通量221067起，接通率80.06%，无车48580起，客户取消叫车11686起，咨询23999起，叫车成功148489起，叫车成功率75.35%，比12月份下降4.48%，1月份呼损电话55054起，呼损率为19.94%，比12月份上升6.01%。
故障原因：技术部门（因系统维护、故障）重启7次。

表一：本月与上月叫车数据对比
	日期
	呼入电话总量（个）
	叫车成功（个）
	咨询（个）
	叫车成功率
	呼损电话（个）
	呼损率

	上月
	226948
	137695
	22848
	79.83%
	31623
	13.93%

	本月
	276121
	148489
	23999
	75.35%
	55054
	19.94%

	比较
	21.67%
	7.84%
	5.04%
	-4.48%
	74.09%
	6.01%


表二、电话分类和数据
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2.报警情况。
	2014年1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
	3
	3
	0

	驾驶员测试报警
	0
	0
	0

	误踩
	294
	0
	294

	总数：
	297
	3
	294


3.乘客毁约。
1月份共受理乘客毁约1908左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实1895起左右，不构成毁约的13起左右。
4.轨迹查询

1月份轨迹查询517起，成功查询到轨迹366起。协助公安部门查询案件22起。
七、公交96155热线运行情况

公交服务中心从2013年12月26日-2013年1月25日，共提供各类服务11481人次。

1.96155热线生成工单共计130件，其中：（投诉31件{其中包含在线投诉等内容}，建议85件{其中包含总经理信箱；市长、局长信箱等内容}，表扬14件）。

2.语音留言266件，其中：（线路咨询94件；失物查询62件；卡类咨询22件；各类情况反映27件；录音不全、没说清情况或其他58件；不属于公交范围3件）。

3.公交各方面问询共计8118件，其中：（出行咨询4881件；来电失物查询617件；关于IC卡类咨询877件；公交其他方面咨询1743件）。

4.转办96196交通热线共计56件。其中：投诉16件，建议共计38件，（注：生成工单33件；5件96196转办直接答复未生成工单；{考评员专办单通过OA系统处理5件}）表扬2件。

5.现场办理共计2638件，其中：（特种卡办理2600件、集团公司乘客来信建议12件，表扬23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273件。
	常州公交96155服务热线平台
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具体内容：

（一）咨询情况：

220路恢复中凉新村路段，但因道路功能的改变未能恢复原线行驶，来电咨询的较多。
由于节假日期间客流较大，车厢内遗失物品、来不及下车、被夹车门的电话较多。

临近年关，咨询高龄老年卡办理情况增多。
部分线路在公示阶段，所以来电建议公交线路增设站点的电话较多。

因兰陵路段施工，线路调整造成市民出行不便，来电咨询、反映公交尽快恢复原线行驶的电话较多。

（二）意见或建议： 

1.220路恢复中凉新村路段，但因道路功能的改变未能恢复原线行驶，来电要求恢复原路线的电话较多。
2.建议因道路改造临时改线的线路增设临时站点。

3.建议部分郊区公交线路延长首末班时间。

4.建议增设站点以方便市民出行。

5.建议公交提供更人性化的服务。

6.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），未等赶来乘客的情况较多。（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间隔不稳定、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14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：12件，占投诉总量的38.7%，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19.3%，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：9件，占投诉总量 29%。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4件，占投诉总量的12.9%。

公交线网方面：

1.为填补清潭西路、梅庄路的公交线网空白，方便西藏民族学校、花园南村及沿线居民的出行，常州公交决定于2013年12月12日起新辟601路，   

2.12月30日起，常州公交将新辟B15路,加强武进区西太湖、嘉泽镇片区与常州市中心城区、湖塘镇区的联系，方便居民出行。 

3.接洛阳交管所通知，洛阳镇东都路段洛阳桥实行限高措施，为确保市民出行安全，常州公交决定于2014年1月1日起对所涉的64路、278路、518路、72A路等线路进行优化调整 。

4.接洛阳交管所通知，戴溪桥封闭施工，确保市民出行安全，经研究决定，常州公交决定于2014年01月02日起调整275路运营线路走向。

5.接湟里交管所的通知，南隍村道已经竣工通车，为方便南隍村、五巷村居民出行，常州公交决定于2014年1月21日起，新辟299路，同时恢复265路至武宜村。

6.为进一步完善武进区公交线网，填补虹西路公交线路空白，方便市民、游客游览宝林禅寺，及淹城中学师生的出行，常州公交决定于2014年1月26日起，新辟501路、3511路，同时撤销61路、80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○一四年二月十一日
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