
常州96196交通服务热线2月份月报
一、96196交通服务热线工作动态

常州96196热线开展交通应急处置培训。为进一步提高热线人员的应急判断和处置能力，明确热线工作职责。2月19日，常州96196热线邀请常州市交通运输局安全监督处董处长前来开展交通应急处置培训，董处长结合实际案例，在信息收集、分析、判断、处置等多个环节进行了详细的讲解，要求大家在接处警过程中，严格遵照应急处置流程，迅速响应，及时汇报，提高信息判断的敏锐性和应变能力。通过此次培训学习，大家充分了解并掌握了应急处置流程，明确了热线的工作职责，进一步提高热线服务水准。
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
	超服务范围
	

	局办公室
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1

	服务中心
	1
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	2

	金坛市交通局
	69
	46
	
	
	
	
	
	
	
	
	115

	溧阳市交通局
	36
	21
	3
	
	
	
	
	
	
	
	60

	武进区交通局
	13
	7
	6
	
	
	
	
	
	
	
	26

	市高指
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	公路管理处
	6
	3
	
	
	
	
	
	
	
	
	9

	航道管理处
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	1

	运输管理处
	1942
	20
	45
	
	
	
	16
	61
	
	
	2084

	出租科
	
	954
	
	
	
	
	
	
	
	
	954

	汽车维修救援
	
	
	
	
	19
	
	
	
	
	
	19

	调度中心
	997
	20
	
	
	
	
	3
	1
	2
	
	1023

	地方海事局
	
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	2

	交通技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	铁管中心
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	产业集团
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	公共集团
	37
	41
	
	
	
	
	8
	2
	
	
	88

	机场集团
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	2

	常运集团
	90
	34
	常  运7件
	
	
	
	
	
	
	
	
	124

	
	
	
	外公司27件
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	其他
	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	913
	920

	公安部门
	
	
	
	
	
	1215
	
	
	
	
	1215

	合计
	3201
	1150
	54
	
	19
	1215
	27
	64
	2
	913
	6645


2014年2月，常州“96196”投诉咨询中心共呼入电话7346个，接通6544个，除用户自动放弃的电话外，接通率为93.59%，平均通话时长111秒。共做工单6645件，下派工单1248件。截至2014年3月5日17:05，共办结6644件，未办结1件，办结率99.98%。本级来电6573件，12345派单31件，12319平台转交8件，短信21件，网站12件。涉及交通运输职能范围共5732件，约占总量的86.26%；涉及外单位的913件，约占总量的13.74%。
2月份，在下派的1248件工单中，5个工作日内回复的有1219件，占97.68%；超过5个工作日回复的有29件，占2.32%；截止2014年3月6日10:30，已全部回单。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3月6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
	46
	45
	98%
	1
	2%
	0
	0%
	0

	溧阳交通局
	25
	21
	84%
	4
	16%
	0
	0%
	0

	武进交通局
	14
	12
	86%
	2
	14%
	0
	0%
	0

	公路管理处
	3
	3
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	航道管理处
	1
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	运输管理处
	90
	88
	98%
	2
	2%
	0
	0%
	0

	出租汽车管理
	955
	938
	98%
	17
	2%
	0
	0%
	0

	汽车维修救援
	3
	2
	67%
	1
	33%
	0
	0%
	0

	调度中心
	23
	23
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	市地方海事局
	2
	2
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	公交集团
	51
	50
	98%
	1
	2%
	0
	0%
	0

	常运集团
	34
	33
	97%
	1
	3%
	0
	0%
	0

	合计
	1248
	1219
	97.68%
	29
	2.32%
	0
	0%
	0


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5732件工单中，咨询类电话3201件，占55.84%；投诉类电话1150件，占20.06%；举报类电话54件，占0.94%；建议类电话27件，占0.47%；表扬类电话64件，占1.12%；求助类电话1236件，占21.56%。
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行业咨询55.84%

投诉举报21.00%

表扬建议1.59%

市民求助19.24%


（一）咨询类电话共3201件。主要涉及交通政策法规，出租车运价，第三方软件叫车，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1150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54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27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、公交车驾驶员拾金不昧、乐于助人和调度中心话务员热情服务。

（六）求助类电话共1236件（车辆维修救援19件，出租汽车失物寻找1215件，预约叫车2件）。主要涉及出租汽车乘客失物寻找、汽车维修救援和预约叫车方面的服务。

四、当月群众诉求突出问题分析

对本月各类群众诉求进行汇总分析，主要涉及以下几方面：

（一）2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第三方软件叫车、降雪天气公交车晚点、长途班车违规经营等问题。

1.使用第三方叫车软件引发投诉增多。2月份，关于出租车司机使用“快的”打车软件的投诉明显增多，呈急速上升趋势，因使用打车软件引发的司乘纠纷共89件，主要涉及收费矛盾、系统问题引起的付费不畅、不合理拼车、拒载、涉嫌黑车等方面。同时，部分市民来电反映，因“快的”叫车软件的出现，路面扬召很难召到车，很多司机出现了挑客、拒载、加价等违规行为。乘坐出租车时，司机在手机上安装的“快的”打车软件一直播报附近乘客的召车信息，严重影响了司机和乘客的人身安全。经了解，市运管部门正与“快的”打车软件方进行商谈，计划将其接入常州市出租车电召平台，取消加价打车功能，纳入政府监管；常州市交通局也将进一步完善“常州行”出行软件功能，提高96196电召服务，现已开通司机“一键回拨”功能，由政府承担通信费用，减轻司机负担，提高召车安全系数。下一步，行业管理部门将制定相应的管理措施和应对策略，加强监督管理，为市民营造文明良好的出行环境。

2.受降雪影响，关于公交车的咨询和投诉增多。2月18日，受降雪影响，常州路面积雪，市区早高峰严重堵车，多辆公交车被堵在路上，很多市民也选择乘坐公交车出行，又因道路湿滑，公司要求司机减速慢行，保持安全车距，整体的道路通行速度缓慢，在站台候车的乘客非常焦急，来电咨询路况和投诉晚点的诉求增多。据了解，针对降雪天气，常州公交迅速应对，启动应急预案，通过GPS监控系统，实时调整线路车辆运速、运行时间、车次间隔，并没有因大雪原因停开公交线路，反而增加了80多个车次，确保市民顺利出行。

3.出租车司机来电建议增加服务中心站更换座套的工作人员。常州市区有钟楼出租车服务中心和巴士公司两个站点提供更换座套的服务，目前，常州市共有3042辆出租车，出租车座套更换也较频繁，特别是雨雪天气，座套容易被弄脏，需要及时更换。出租车是文明城市一道靓丽的风景线，出租车服务质量考评依据里对车容车貌也有相应的考核标准，建议服务中心能增加工作人员，节约换座套的时间。经了解，运管部门已与经营商协调，要求增加人手，并在现在人员的基础上，加强调节，合理调配，满足出租车司机换座套的要求，遇到特殊情况的要有应急措施。

4.长途班车违规经营，常运集团严惩不贷。2月，市民多次反映从常州开往山东济宁的的大巴车不规范经营，车号是苏D-32063，该大巴车到了济宁不正常进站却在邳州邢楼、岔河地区组客，扰乱当地客运市场。经核实，由于该线路客源稀少，班车承包人在济宁车站申报了临时停班，经GPS查实，确实多次存在车辆违规行为，现常运集团已于2月23日将该车暂扣在清凉车站。另外，对该班次停班整顿3趟并进行经济考核；责令承包人严格按照线路行驶，同时在公司安全例会上进行通报批评，让其他班线承包人引以为戒。

【回音壁】

运管部门严查驾培市场不规范教学。2月17日，接到市民举报，运管处新北所赴新北区进出口加工园内，发现在园区一处空地已被改装成设施完善的驾培场地，各种培训设施一应俱全。同时为躲避执法人员检查，竟然在驾培场地的入口设置了一座银白色的塑钢板活动门，以遮蔽外人视线。执法人员在现场发现了2辆教学车辆，以及招生广告等信息，但教练员与学员并未在场。下一步，新北运管将联合驾培科，根据相关取证资料，对涉嫌违规的车辆、驾校进行处理，并在辖区内开展驾培专项整治活动，重点打击非法桩训点，维护好驾培市场秩序。  

（二）2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61件，公交车司机2件，调度中心话务员1件。

1.2014-02-15周先生来电表扬苏D-8818X司机。周先生8:45从紫阳花园到金山桥，因周先生是七十岁以上的老年人，司机未收车资，特来电表示感谢。
2.2014-02-19王女士来电表扬苏D-3987X司机。王女士2月18日16：30从湖塘人民商场坐车，钱包掉了，司机本来在湖塘交接班的，后来还特意送乘客到清潭再交接班，并且没收钱。
3. 2014-02-20陈先生来电表扬苏D-3969X 司机服务态度很好。2月20日15:10 从火车站南广场到九龙小商品市场，陈先生感觉司机的言行举止很温暖。
五、服务新知

常运集团开通科教城校园直通车。2月17日，常州科教城校园直通车正式开通。该线路共投放2辆核载63人的LNG公交车型客车，周一至周五每日有23个班次，班次间隔均为15分钟。该车始发点为常州纺院南门，终点为科教城东大门，途中停靠常州轻院北门、机电学院北门等7个下客点，单趟运行约15分钟。原路返回，回程停靠点与去时相对应。上车一元，自动投币。

六、96196调度中心运行情况
1.接通率：2月份呼入电话总量269453起，接通电话201307起，接通率74.71%，呼损电话68146起，呼损率为25.29%。
	日期
	呼入电话总量269453件（较上月276121件降低2.41%）

	
	接通电话（件）
	接通率
	呼损电话（件）
	呼损率

	1月
	221068
	80.06%
	55054
	19.94%

	2月
	201307
	74.71%
	68146
	25.29%

	比较
	-8.94%
	-5.35%
	23.78%
	5.35%


2.叫车成功率：2月份出租车叫车总量180948起，咨询总量20359起，其中叫车成功136246起，无车44702起，叫车成功率75.30%。
	日期
	叫车总量180948件（较上月197069件降低8.18%）
	咨询总量（件）

	
	叫车成功（件）
	无车（件）
	叫车成功率
	

	1月
	148489
	48580
	75.35%
	23999

	2月
	136246
	44702
	75.30%
	20359

	比较
	-8.25%
	-7.98%
	-0.05%
	-15.17%
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3.故障原因：技术部门（因系统维护、故障）重启2次。
4.报警情况
	2014年2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
	2
	2
	0

	驾驶员测试报警
	0
	0
	0

	误踩
	203
	0
	203

	总数：
	205
	2
	203


5.乘客毁约

2月份共受理乘客毁约1722左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实1718起左右，不构成毁约的4起左右。
6.轨迹查询

2月份出租车GPS轨迹查询529起，其中失物查找494起（成功412起，未成功82起），协助公安部门查询案件7起，配合各出租车公司查询轨迹和录音28起。
七、公交96155热线运行情况

公交服务中心从2014年1月26日-2014年2月25日，共提供各类服务10049人次。

1.96155热线生成工单共计165件，其中：（投诉25件{其中包含在线投诉等内容}，建议119件{其中包含总经理信箱；市长、局长信箱等内容}，表扬21件）。

2.语音留言246件，其中：（线路咨询99件；失物查询50件；卡类咨询17件；各类情况反映16件；录音不全、没说清情况或其他61件；不属于公交范围3件）。

3.公交各方面问询共计7283件，其中：（出行咨询4522件；来电失物查询522件；关于IC卡类咨询863件；公交其他方面咨询1376件）。

4.转办96196交通热线共计40件。其中：投诉9件，建议共计29件，（注：生成工单26件；3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3件，其中1张不属公交管辖}）表扬2件。

5.现场办理共计2092件，其中：（特种卡办理2048件、集团公司乘客来信建议5件，表扬27件、媒体表扬12件）。　

6.公交服务中心处理网络舆情、在线留言咨询共计223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


	

	10049
	4522
	40
	223
	2092
	246
	21
	119
	25
	522
	863
	1


具体内容：

（一）咨询情况：

1.临近春节，咨询大年夜、年初一、初二线路班次电话较多；

2.来电反映春节期间线路班次少、等车时间长的电话较多。

3.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。

4.临近年关，咨询高龄老年卡办理情况增多。

5.部分线路在公示阶段，来电建议增设站点的电话较多。

6.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.建议春节期间增加班次。

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21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：6件，占投诉总量的24%，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24%，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 12%。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.反映驾驶员操作不规范：1件，占投诉总量4%，主要表现在驾驶员停站位置不规范，开关门等情况不安操作要求，行车时与乘客聊天等行为引发投诉。

5.其他方面的投诉为9件，占投诉总量的36%。

公交线网方面：

1.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。

2.经常州市运输管理处公示审批，常州公交决定于2014年2月18日起，延伸92路、241路。

3.接武进区相关交通部门通知，因广电东路改造工程施工，需对广电东路（青洋路至常遥路）段进行交通管制，实施全封闭施工。常州公交决定于2014年2月20日起对所涉的69路、502路进行临时调整。

4.因花园街道路施工完毕并通车之后，花园街定安路路口车流量日渐增大，道路拥挤。B11路停靠湖塘湾里小区下行站后变道左转弯比较困难，为行车及乘客安全考虑，经研究决定将B11路湖塘湾里小区下行站（北行站）由路口南侧移至路口西侧定安路上（西行站）。

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○一四年三月六日
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