
常州96196交通服务热线3月份月报
一、96196交通服务热线工作动态

1.交通部领导视察常州市交通运输信息中心工作。3月12日，交通运输部道路运输司领导赴常州市交通运输信息中心视察工作，市交通运输局副局长宋晓云陪同视察。交通部领导一行详细了解了市交通运输信息中心96196交通服务热线、出租汽车电召、行业运行监管、应急处置等方面工作，同时，信息中心工作人员介绍了“常州行”手机出行软件的各项功能，并现场演示了手机召车操作流程。

2.常州96196交通服务热线与96155公交服务热线正式合并。3月16日，常州96196交通服务热线与96155公交服务热线正式并线运行，为实现常州交通运输行业“一号对外”的服务格局迈出了重要的一步。

合并后，常州96196交通服务热线咨询投诉中心坐席由3个扩容至6个，电话增长幅度高达113%，公交线路咨询、投诉、建议方面的工单占总量的50%。为了96196热线顺利并线运行，我们在短时间内进行了话务员的招聘、培训等工作，并邀请了原公交服务中心业务能力较强的工作人员到现场为公交相关业务进行指点。下一步，96196热线将进一步加强宣传力度，扩大热线的社会知晓度，为广大市民提供便捷、优质的服务。

3.市委常委、市委秘书长蔡骏视察市交通运输信息中心。3月19日上午，市委常委、市委秘书长蔡骏在市交通运输局党委书记戴明水、副书记杨纪平陪同下来市交通运输信息中心视察。蔡骏一行详细询问了市交通运输信息中心96196交通服务热线、出租汽车调度、行业运行监测、应急处置、信息化建设等方面工作情况，并现场观看了常州交通运输移动服务门户 “常州.行”手机APP软件的各项功能演示。
二、96196交通服务热线运行概况
	        分类

               涉及单位
	出行

问询
	行业咨询
	投诉

举报
	求  助
	表扬

建议
	其  他
	小计

	
	出行问询
	咨询
	投诉
	举报
	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
	
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	2

	服务中心
	
	1
	2
	
	
	
	
	
	
	
	3

	金坛市交通局
	
	73
	40
	
	
	
	3
	
	
	
	116

	溧阳市交通局
	
	25
	16
	5
	
	
	
	
	
	
	46

	武进区交通局
	
	16
	16
	17
	
	
	
	
	
	
	49

	市高指
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	公路管理处
	
	12
	7
	
	
	
	
	
	
	
	19

	航道管理处
	
	1
	1
	
	
	
	
	
	
	
	2

	运输管理处
	
	2276
	17
	51
	
	
	5
	74
	
	
	2423

	出租科
	
	
	1021
	
	
	
	
	
	
	
	1021

	汽车维修救援
	
	
	
	
	11
	
	
	
	
	
	11

	调度中心
	
	801
	22
	
	
	
	1
	
	
	
	824

	地方海事局
	
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	1

	交通技师学院
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	铁管中心
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	产业集团
	
	
	
	
	
	
	1
	
	
	
	1

	公交集团
	2258
	678
	554
	
	
	291
	60
	14
	
	
	3855

	机场集团
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	常运集团
	7
	85
	44
	常  运9件
	
	
	1
	1
	
	
	
	138

	
	
	
	
	外公司35件
	
	
	
	
	
	
	
	

	其他
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	1414
	1416

	公安部门
	
	
	
	
	
	1296
	
	
	
	
	1296

	合计
	2267
	3970
	1741
	73
	11
	1588
	71
	88
	
	1414
	11223


2014年3月，常州“96196”投诉咨询中心共呼入电话14129个，接通11088个，除用户自动放弃的电话外，接通率为84.52%，平均通话时长131秒。共做工单11223件，下派工单2194件。截至2014年4月8日9:00，共办结11215件，未办结8件，办结率99.93%。本级来电11131件，12345派单43件，12319平台转交13件，短信17件，网站19件。涉及交通运输职能范围共9809件，约占总量的87.40%；涉及外单位的1414件，约占总量的12.60%。
3月份，在下派的2194件工单中，5个工作日内回复的有2171件，占99%；超过5个工作日回复的有22件，占1%；截止2014年4月8日9:30，5个工作日内处理中的1件。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4月8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
	3
	3
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	金坛交通局
	45
	43
	96%
	2
	4%
	0
	0%
	0

	溧阳交通局
	21
	20
	95%
	0
	0%
	0
	0%
	1

	武进交通局
	34
	31
	91%
	3
	9%
	0
	0%
	0

	公路管理处
	7
	7
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	航道管理处
	1
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	运输管理处
	129
	123
	95%
	6
	5%
	0
	0%
	0

	出租汽车管理
	1025
	1022
	100%
	3
	0%
	0
	0%
	0

	汽车维修救援
	11
	9
	82%
	2
	18%
	0
	0%
	0

	调度中心
	21
	21
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	市地方海事局
	1
	0
	0%
	1
	100%
	0
	0%
	0

	产业集团
	1
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	0

	公交集团
	852
	848
	99%
	4
	0%
	0
	0%
	0

	常运集团
	43
	42
	98%
	1
	2%
	0
	0%
	0

	合计
	2194
	2171
	99%
	22
	1%
	0
	0%
	1


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9809件工单中，行业咨询3970件，占话务量的40.47％；出行问询2267件，占话务量的23.11％；投诉举报1814件，占话务量的18.49％；表扬建议类159件，占1.62%；求助类1599件，占16.30％。
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行业咨询40.47%

出行问询23.11%

投诉举报18.49%

表扬建议1.62%

市民求助16.30%


（一）行业咨询3970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、票务情况等有关问题。
（二）出行问询2267件。主要涉及公交线路、站点方面的咨询（2014年3月16日，公交96155与96196热线并线运行，至3月31日，共16天中96196热线共受理公交线路、站点方面的咨询2258件）。
（三）投诉1741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（3月份，96196热线共受理公交方面的投诉554件，较2月份41件增加了513件，增长率达1251.22%）。

（四）举报73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。

（五）建议71件。主要涉及交通设施、行业管理方面。

（六）表扬88件。主要为表扬出租汽车、公交车驾驶员拾金不昧、乐于助人。

（七）求助1599件（车辆维修救援11件，出租车失物寻找1296件，公交车失物寻找291件，嬉戏谷班车1件）。主要涉及出租车、公交车乘客失物寻找和汽车维修救援。

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）3月份，常州96196交通服务热线受理工作正常。群众诉求单主要涉及北斗兼容车载终端的安装和出租车不安全行车的问题。
1.市民来电咨询北斗兼容车载终端的来电增多。3月，共接到市民来电反映13件，主要是涉及北斗兼容车载终端是否一定需要安装和终端的价格问题。根据交通厅的相关通知，运管部门为三类以上班线客车、旅游包车、危险品运输车、重型载货汽车（含8吨以上）和半挂牵引车以上四种类型的营运车辆配发和审验《道路运输证》时，需提供北斗兼容车载终端安装和接入卫星定位运营服务平台证明材料，因此，以上四种类型的车辆是必须安装车载终端的。北斗兼容车载终端负责安装运营商是经市交通运输信息中心进行审查的，符合条件并予以备案的，价格均由市场化运转。

2.关于出租车不安全行车的投诉明显增多。3月份，共接到乘客投诉75起，同比2月增长了22.95%，比1月增长了212.5%。主要涉及的有超速行驶、闯红灯、随意变道调头、违章停车等现象。经与运管部门核实，常州市《市区出租汽车服务质量考评细则》里对安全行车有明确要求，严格要求驾驶员遵守交通规则，遵守职业道德，保障每一位乘客的人身安全。96196热线也建议运管部门能引起重视，加强对出租车司机安全行车教育，能自觉抵制这种违章行为，共同营造平安和谐的城市交通环境。

【编者的话】

随着私家车的不断增多，运管部门应如何引导机动车维修行业规范有序的发展，96196应如何配合运管部门快速便捷的为市民提供车辆救援服务，成为了运管部门和96196热线的工作重点。

常州96196热线自开通车辆救援服务以来，共为市民提供车辆救援737起，市民来电投诉维修方面的主要涉及维修企业诚信问题、维修质量和收费问题。运管部门3.15消费者权益日到来之际，通过多种形式努力打造汽车维修救援放心消费环境。

1.通过媒体发布2013年信誉企业名单，引导消费者理性选择和企业诚信经营，保障消费者的合法权益。

2.96196热线配合运管部门不定期对汽车维修救援入网企业进行抽查，保证救援市场服务质量，提高救援成功率。

3.召集维修企业，与消协、公安等部门共同协商讨论救援收费标准，规范救援市场服务与收费。

4.成立常州市汽车维修技术鉴定专家委员会和常州市汽车维修技术咨询专家团，帮助车主进行维权，维护消费者权益。

5.加大宣传力度，通过多渠道、多形式向车主普及汽车维修保养常识，提高车主的维权意识。

通过职能部门的管理规范和周到服务，使得市民在遇到车辆故障或维修疑问时，能及时有效的解决；也让维修企业能规范化发展，提高维修质量和服务质量。

（二）3月份，常州市96196交通服务热线共受理表扬88件。其中来电表扬出租车司机助人为乐、拾金不昧的有74件，公交车司机14件。

1.2014-03-11庄女士表扬苏D-6692X乐心助人。10：12反映人从清凉新村到星河名居，因为家里搬家，所以带的包裹有点多，司机非常热心的帮忙提东西，态度非常好，特表感谢！
2.2014-03-19张女士表扬苏D-3229X热心助人。9：00在早科坊到光华路，反映人七十多岁家人走失，该车司机帮助找回。
3.2014-03-23来电表扬苏D-5932X。20:00从兰翔到第一人民医院，反映人的孩子生病抽搐，司机闯了几个红灯，很快把孩子送到医院，车资也没收。
五、服务新知

1.完善优化“常州·行”手机软件功能。为进一步完善“常州·行”手机软件功能，“常州·行”软件新增了9家机动车4S店的信息，至此，常武地区所有113家4S店的地址、电话、品牌、承修车型等信息都可以在该平台查询，并可以通过平台的定位功能，很快捷地找到维修企业的位置。常州市运管处与交通运输局信息中心正在开发的机动车救援和维修专家咨询服务模块也即将完成。

2.旅游集散中心开通安吉、长兴、茅山旅游专线车。3月22日起，常州旅游集散中心将开通常州至长兴、安吉、茅山旅游专线车。安吉、长兴为两日游，茅山为一日游，儿童票7折优惠。游客可以在常州汽车站购买往返车票，直接前往景区。据悉，目前常州旅游集散中心共有8条旅游专线，分别发往嬉戏谷、恐龙园、淹城春秋乐园、淹城动物园、孝道园、茅山、长兴、安吉。

六、96196调度中心运行情况
1.接通率：3月份呼入电话总量257905起，接通电话215518起，接通率83.56%，呼损电话42387起，呼损率为16.44%。
	日期
	呼入电话总量257905个（较上月269453个降低4.29%）

	
	接通电话（个）
	接通率
	呼损电话（个）
	呼损率

	2月
	201307
	74.71%
	68146
	25.29%

	3月
	215518
	83.56%
	42387
	16.44%

	比较
	7.06%
	8.85%
	-37.80%
	-8.85%


2.叫车成功率：3月份出租车叫车总量193131起，咨询总量22387起，其中叫车成功151596起，无车41535起，叫车成功率78.49%。
	日期
	叫车总量193131个（较上月180948个上升6.73%）
	咨询总量（个）

	
	叫车成功（个）
	无车（个）
	叫车成功率
	

	2月
	136246
	44702
	75.30%
	20359

	3月
	151596
	41535
	78.49%
	22387

	比较
	11.27%
	-7.08%
	3.19%
	9.96%
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3.故障原因：技术部门（因系统维护、故障）重启4次。
4.报警情况
	2014年3月报警转警情况统计

	报警类型　
	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
	5
	5
	0

	驾驶员测试报警
	0
	0
	0

	误踩
	271
	0
	271

	总数：
	276
	5
	271


5.乘客毁约

3月份共受理乘客毁约1509左右，经核实，其中构成乘客毁约的事实1504起左右，不构成毁约的5起左右。
6.轨迹查询

3月份出租车GPS轨迹查询479起，其中失物查找425起（成功350起，未成功75起），协助公安部门查询案件23起，配合各出租车公司查询轨迹和录音31起。
常州96196交通服务热线
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