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理论广角

一、背景

人社部门涉及人事人才、社会保险、公共就业、劳动维权

一系列工作，是重要的民生保障部门。近几年来，即墨人社的

电话咨询量和政务热线咨询件的办理数量一直处于全区区直部

门前列。对于工作人员，繁重的电话咨询量和政务咨询件办理

量占用了大量精力，他们在办理好业务的同时，还需要抽出时

间应对政务咨询件以及繁重的考核任务；对办事群众，因为不

熟悉人社系统的业务电话，时常出现在不同科室之间来回转接

电话的问题，给咨询业务带来了很多不便。拨打12345市长热

线或者在政务网站发咨询件，虽然承诺可以在5个工作日内办

结，但毕竟不能即时办理。

目前，即墨区没有架设专门的12333电话咨询专线，在即

墨区范围内拨打12333热线将由青岛人社局12333民生服务中

心工作人员统一接听，对于个别难以回答的问题，咨询员记录

后通过业务系统转发至即墨区，再内部流转后办结。因为拨打

12333热线的人员比较多，时常会出现打不进电话的问题。青

岛个别区市已经在本区域建立了专门的12333政务咨询热线，

可参照市局和兄弟区市的模式在即墨区设立专门热线。

二、建议措施

一是对接上级架设专线，做好硬件配置。对接好青岛市

人社局办公室、信息中心等相关处室，安排专门的技术人员协

助本地架设12333分机，使用统一的业务咨询系统，关联市局

的政策咨询库，统一答复口径，并做好电话设置，支持语音服

务、人工服务、社会调查等功能。根据市局转办的12333件情

况来看，咨询的主要是窗口服务单位的业务，人社系统的窗口

服务单位集中在大厅中，为管理方便，建议在政务服务大厅专

门安排出一间办公室，用于安装相关设备，并设置咨询坐席。

二是明确责任科室，规范日常管理制度。可以在系统内部

成立专门的政务咨询工作领导小组，下设领导小组办公室，办

公室设在某一综合性科室，由单位主要领导任组长，分管领导

任副组长，责任科室负责12333热线办公室日常事务的管理。

建立电话接听制度，注意接听用语、接听语气、接听态度，做

到礼貌接听、亲情解答。实行接听评价机制，在电话咨询结束

后接受群众满意度评价，每季度汇总评价结果，对评价满意率

较低的咨询员及时进行再培训，连续三个季度满意度均评价靠

后的咨询员考虑调离岗位，或者在年底考核时取消评先选优资

格。

三是加强人员招募培训，做好工作安排。关于咨询员的

来源，可以参照青岛市人社局的做法，采取社会化招募的办

法，聘用合同制工作人员，对人社业务工作进行全面培训后上

岗。也可以采取单位内部进行排班安排后，轮流上岗接听咨询

电话，一线窗口只负责办理业务，咨询办公室只负责接听电

话。在刚开始运行阶段，可以考虑咨询办公室人员进行工作分

工，每个人根据自己的工作特点只接听某一方面的电话，例如

负责办理就业服务业务的负责接听就业服务咨询电话，负责办

理社会保险业务的负责接听社会保险咨询电话，等等。结合人

社系统窗口服务单位练兵比武等活动，对全单位工作人员进行

所有业务的系统培训，争取使得所有人员都可以答复人社的一

般政策，所有人员进了咨询室就可以接听各类咨询电话。至于

咨询室的人数，目前胶州市已经设立了专线，全市90余万人，

共安排了6名咨询员。即墨区近130万人口，建议安排8至10名

咨询员。在全区事业单位统一招考等某项具体工作集中开展的

时候，可以考虑从相关科室抽调人员在咨询室坐班至该工作结

束。

三、预期成效

通过建立12333热线，使得业务办理人员能够集中精力办

理业务，咨询员认真做好咨询工作，既分工明确、各司其职，

又减少了12345政务热线的来件量，在对12345热线来电量做到

有效分流的同时，还减轻了人社系统的考核压力。办事企业群

众只需要拨打12333就可以咨询所有人社业务，免除了需要记

忆各种电话号码甚至在不同科室之间转电话的麻烦，享受到了

政务服务改革所带来的实实在在的好处，增强了对政府服务的

满意度。所有政务咨询热线由同一办公室统一管理负责，还便

于对来电进行统计分析，了解企业群众关注的热点问题，近期

业务方面出现的堵点难点等，便于及时采取有效措施应对，提

升改进业务工作。
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[摘　要]即墨人社作为全区重要的民生保障部门，承担的业务咨询量一直占全区区直部门前列，为进一步提升改进政务服务

质量，建议在即墨区架设专门12333电话咨询专线，采取对接上级配置硬件，明确责任科室，规范日常管理，加强招募培训，做好

工作安排等有效手段，达到便民利民的政策目标。
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