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春节7天本市高速小客车免费通行

! ! ! !本报讯 （记者
袁玮）又到春运季，回
家过年那点事，让人
牵挂又烦恼。昨天，
徐汇区政务微博 !

上海徐汇发布，携手
铁路上海南站、上海
长途客运南站、南站
管委办、漕河泾街道
办事处等 "家单位，
联合开展《平安春运
回家路》微访谈，与网
友在线互动。

微访谈期间，票
务问题始终是网民
关注的焦点。网络购
票、电话订票仍是最
“靠谱”的方式，在网
上还可以同时办理
退票、改签等一系列
手续。

今年春运自 # 月 #$ 日起，
至 %月 %"日结束。从往年春运客
流规律来看，过年前一周往往是
春运上海铁路出行客流最高峰。
为方便旅客出行，今年春运期间，
上海南站地区将开设 " 条公交
“春运专线”!上海南站南广场!

上海火车站南广场 "南浦大桥 "万

源路顾戴路"，并加强夜宵线路运
力，在主要客流集散点安排机动
车辆以备疏散突发性客流。

上海南站表示，要为乘客打
造一条平安、温馨的回家路。例
如，针对特殊困难旅客，今年推
出了 #%&'$重点旅客预约服务，
可事先拨打热线预约享受优先
进站、上车、出站以及轮椅、担架
等特殊服务；若因雨雪、冰冻、低
温等恶劣天气导致班次延误或
取消，将及时与滞留旅客沟通，
定期发布最新出行信息，并做好
滞留旅客的安置工作等。

! ! ! !本报讯（记者 金志刚）今天是
#月 (日，距春运正式开始还有 (

天，今日春运售票进入最高峰，网
络购票、电话订票发售 #月 %)日
图定列车车票。今日起，铁路部门
对部分车站互联网、电话订票起售
时间进行调整。具体调整如下：上
海地区出发高铁列车车票!!字头

列车"起售时间调整为 #"*''，动车
组列车车票!" 字头列车"起售时
间仍为##*''，普通列车车票起售时
间仍为 #+*''。

今日，火车站总体客流平稳。近
期已进入春运售票高峰，从往年
客流规律看，预计 # 月 %' 日—%,

日将为出行客流高峰，大部分长途
方向车票往往非常紧俏，对于未购买
到车票的旅客，建议错峰避峰出行，

选择在 #月 %'日之前购票乘车回
家。未买到直达列车票的旅客，可考
虑购买中转联程票“曲线”回家。

上海铁路局调整互联网、电话订票起售时间

G字头列车14点起售
D字头列车仍为11点

! ! ! ! 全国铁路就一个购票官网
#%&'$-./，全国铁路也只有一个客
服电话 #%&'$。昨天下午，记者来到
上海铁路局客户服务中心 #%&'$热
线接听现场，“客串”了一把接线员，
发现这条热线虽解决不了春运高峰
时段部分方向“买票难”的问题，但
却能解决很多其他问题。
首先，记者以普通旅客的身份

拨打 #%&'$，起初拨打了几次号码
没反应，重拨后终于进入语音菜单，
可以选择自助服务，听录音了解预
售期、互联网售票、余票和票价查
询、退改签等信息；记者按“'”选择
了人工服务，在等了不到 #分钟后，
电话那边传来一位男接线员的声
音。记者咨询了互联网售票预售期
的问题，对方准确答复。
这样的接通率和人工服务等候

时间，在服务行业应该算好的，在铁
路内部更是长足的进步。
上海铁路局客服中心主任刘官

勤说：“从 %'#&年 #%月 %(日!开始

预售春运车票" 到 %'#" 年 # 月 $

日，上海铁路局 #%&'$电话呼入数
日均 #+-%万个，其中选择人工服务
日均 &"+&& 个，人工接听数日均
&"##&个，接通率为 ,(-)(0。”

昨天下午，记者“挤占”#&+$号
客服员尹知君的坐席，临时“客串”
起接线员。在记者接听的 ,个电话
中，绝大多数是咨询的，比如新票开
售时间、网络预售期到底怎么算、如

何在网上退改签车票、登录不上
#%&'$网站到底是故障还是因为人
太多，等等，只有一个电话是抱怨买
不到想要的车票。

从昨天上午 #'时 &'分上班，
到昨天下午 %时 &'分，尹知君已经
接听 #"#个电话，个个电话都有录
音，方便“上面”检查接听质量。“我
今天晚上 #'时才能下班，一天工作

近 #%个小时。挨旅客的骂也是有
的，我们要做的就是耐心做好解释
工作。”尹知君说。

据刘官勤介绍，从去年 #%月
%(日到今年 #月 $日，旅客咨询及
投诉电话业务比例分别是：业务咨
询占 ,%-$0，旅行求助占 "-#0，旅
客建议、服务投诉和旅客表扬占
&-&0。而在最“大头”的业务咨询
中，排在前三名的分别是：咨询网络
售票的占 "$0，窗口售票的占
%%0，电话订票的占 #)0。

记者看到，#%&'$ 热线虽然解
决不了“买票难”，但处理了很多实
际问题，表明铁路服务在改善。虽然
铁路在客服热线上的各种投入在增
加，但电话数量却在减少，今年春运
目前日均电话 #+-%万个，而去年是
#$万；咨询网络售票的电话占比，
今年也从去年的 +"0下降到 "$0，
表明 #%&'$ 网站购票体验在改善
中，旅客对于春运期间各种规定和
措施的知晓度也在上升。

本报记者 金志刚

本报记者客串12306铁路客服接线员———
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! ! ! !本报讯（记者 张欣平）市路政
局今天上午表示，%'#" 年春节期
间，本市将继续实施高速公路小型
客车免费通行政策。时间范围为 #

月 &#日 !初一"''：''至 %月 $日
!初七"%"：''，以车辆驶离高速公
路出口收费车道的时间为准；路网
范围为本市实行联网收费的高速
公路及独立收费的东海大桥；采取
“入口不发卡、出口不收卡”的快速

通行管理模式。
市路政局局长戴晓坚在上午的

“春运系列访谈”节目中透露，根据往
年道路交通流量数据预判，春节前一
周!#月 $%日至 &'日"是交通出行
流量最高峰；春节七天长假期间，初
六、初七将出现一波返城小高峰；春
运后期，入沪流量逐渐增多，入沪流
量高峰预计在元宵节!$月 (%日"前
后，因此建议市民避开高峰时段，合

理安排出行时间。另外，一般射线高
速公路，如 1%、1#+、1$'、1#+等道
口车流量较大、易拥堵，也建议市民
避开这些易拥堵路段。
据介绍，面对春运期间道路交通

出行压力，本市路政部门将及时启
动运行保障和应急预案，采取有效
措施积极应对出行高峰。各高速公
路项目公司、养护运营单位、牵引排
障单位增派队伍，根据春运路网通

行特点合理布设救援车辆，%"小时
全天候待命，配足特种应急处置车
辆和抢险设备，确保遇突发事件及
时到现场处置。
有条件的收费站将采用一岛双

亭、一亭双岗以及增派人员亭外发
卡等措施提高道口车辆通行速度。
如遇车辆排队，进口车道将“快速发
卡”或发放“预刷卡”，出口收费车道
取消打印票，采用统一定额票据；当

排队车辆超过一千米时，在不妨碍
前方道路畅通的情况下，除公安交
警采取交通管制措施以外，收费道
口将采取部分或者全部车道免费放
行措施。
市路政局同时提醒出行市民，

春运期间如在道路上遇到抛锚等
突发事件，或想了解前方道路运行
情况，可拨打 #%#%%路政 %" 小时
服务热线。

春运期间车辆排队超千米道口部分或全部免费放行


