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2014年11月25日至27日，12333电话咨询服务培训班在重庆举办
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2014年12月19日，河北省实施12333电话咨询服务质量提升活动







[bookmark: _Toc361210564][bookmark: _Toc361211504][bookmark: _Toc361314338][bookmark: _Toc361651164][bookmark: _Toc361661351][bookmark: _Toc361727353][bookmark: _Toc361823567][bookmark: _Toc361917769]目  录
规范建设  任重道远	2
工作动态	3
12333电话咨询服务培训班在重庆举办	3
北京12333热线咨询服务业务标准化体系建设顺利完成	3
辽宁省12333开展全省培训工作	3
河南省组织开展首期全省12333电话咨询服务培训班	4
工作交流	5
北京市12333业务工作标准流程	5
重庆市12333电话咨询员服务规范	15
这里有座“连心桥”	21
“辽海讲坛”新突破  服务工作在探索	25
河北省实施12333电话咨询服务质量提升活动	26
案例分享	28
不能让老百姓犯难	28
没有“逗号”的电话咨询服务	31
窗口有延伸  服务有创新	33
用心倾听解民忧  真诚服务筑和谐	36
那一抹阳光般的温暖	38
思索与感悟	41
我们需要做的更好	41
我是12333人	43






[bookmark: _Toc408991009][bookmark: _Toc408991654]规范建设  任重道远
规范建设，是促进12333电话咨询服务健康有序发展的技术支撑手段，是一项非常重要的基础性工作。加强规范建设，工作有基础，群众有要求，发展有需要，急不可待。12333电话咨询服务，范围广、链条长、要求高，规范建设，任重道远。
一直以来，部里十分重视规范建设工作。2010年出台《人力资源社会保障电话咨询服务系统建设要点和技术导则》，印发《人力资源社会保障电话咨询服务业务流程》，颁布《人力资源社会保障信息资源分类标准》，2013年制定《全国人力资源社会保障电话咨询服务统一标识》，在业务流程、信息系统、信息资源库、服务标识等方面进行规范要求，推动了发展、打造了品牌。规范建设有了好的基础。
去年，开展规范建设年活动，加强标准规范制定工作。考虑工作急需和基础条件，组织开展编制电话咨询服务、服务大厅建设、电话咨询服务系统建设和咨询员管理4个规范。天津、上海、江苏、杭州4家12333工作机构高度重视，组织专门人员研究攻关，形成了内容翔实的稿子。各地积极参与，在成都会议和南京会议上提出不少建设性的意见，贡献了经验智慧。去年底，部里组织部分地方专家集中对电话咨询服务规范进行了修改。目前已基本成形，拟于近日征求大家意见。规范建设又迈出坚实一步。
今年是深化改革的关键之年，依法治国的开局之年，十二五规划的收官之年，12333工作要贯彻全国人社工作会议精神，服务中心工作，坚持改革意识和法制思维，进一步加强规范建设。要组织力量，集中精力，尽快发布《人力资源社会保障电话咨询服务规范》，完成咨询大厅建设规范编制工作，继续推进制定咨询员管理和信息系统建设规范，同时研究其它急需的规范编制工作。规范建设要再上台阶。
规范建设，是一项系统工程，技术性强，专业要求高。规范建设，是一个不断完善的过程，制定新规范，修改老规范。规范建设，永远在路上，任重道远，必须坚持不懈，持续发力。部里将统筹谋划，突出重点，持续推进12333规范建设。各地要重视规范建设，积极参与全国规范建设，贡献经验智慧；结合实际，加强制定地方相关规范；大力探索实践，推动规范落实，全面推进12333规范化发展，打造一流服务品牌。
[bookmark: _Toc409161123]工作动态
[bookmark: _Toc409161124]12333电话咨询服务培训班在重庆举办
2014年11月25日至27日，人力资源和社会保障部信息中心、教培中心在重庆市联合举办了12333电话咨询服务培训班，各省（区、市）及地市12333业务骨干及咨询员，共240多人参加了培训。
培训班上，江苏、上海、重庆、杭州的12333业务专家以及呼叫中心能力成熟度模型(CC-CMM)国际标准认证机构、中国移动重庆分公司的电话咨询专家分别就职业规划与发展、服务技巧、案例分析、心理调节等多个方面做了专题讲解和经验交流。
参训学员普遍认为，培训班内容丰富，形式多样。通过培训，发现了差距和不足，开阔了眼界，启发了思路，明确了努力方向，对于提高业务水平有很大帮助。
[bookmark: _Toc409161125]北京12333热线咨询服务业务标准化体系建设顺利完成
2014年是12333热线规范建设年，为加快推进12333热线标准化体系建设，5月份，北京12333邀请中国标准化研究所专家对中心全体人员和公司管理层进行了标准化的专项培训，并成立领导小组具体负责标准化体系建设工作。经过多次讨论和修改，梳理了招聘、培训、质监、统计等19项业务流程，9月份已经全部完成咨询服务业务流程及工作标准的编写工作，并将咨询电话服务、投诉电话处置、疑难电话转办、危险电话处置等4个电话咨询服务工作的主要流程及标准上墙公布。
[bookmark: _Toc409161126]辽宁省12333开展全省培训工作
2014年10月29至31日，结合窗口单位改进作风专项行动，按照年初辽宁省12333工作计划，围绕“规范年”的建设目标展开培训工作。作为全省电话咨询人员业务培训班，力图每年呈现不同培训侧重点，精心策划培训方案，选取有针对性的培训课程。
第一，结合现阶段辽宁省电话咨询工作的需求，设计了一系列提升咨询员服务意识和综合素质的课程。课程围绕“服务技巧、心理建设、业务规范”三个方面，邀请辽宁省联通公司培训讲师张卓、南方航空高级讲师郭巧俐和省人社厅劳动人事争议仲裁院副院长郑兴家作为我们的主讲人，讲解了服务规范及心理调节方面内容，例举了同类型的电话服务中心优秀经验和在实际仲裁工作中的典型案例，解决了咨询中的疑难问题，从而牵动全省电话咨询工作的不断提高。
第二，为加强各市12333对疑难和突发事件的处理能力，今年还特别增加了12333业务研讨环节，各市针对本市典型案例、突发事件、先进经验展开分析，讲解，大家互相交流、相互借鉴。研讨会加强了省级与各市的横向与纵向联系，对电话咨询工作品质提升到一个新的高度。
第三，做好全省质量监控工作的准备。根据部里公布的质量监控情况报告，第一时间将结果做一详细分析，在培训会上向全省通报，并指出近期将根据部里的监控标准开展辽宁省的质量监控工作。同时将部里质量监控评分细则等材料印发至各市，主任在会议上强调了质量监控工作重要性，并要求各市提高认识。针对监控结果中辽宁省普遍存在的弱项，指出了今后咨询工作中有针对性的改进方向。
本次培训课程安排科学合理，有理论知识，有服务规范，有心理疏导，还有案例分析，既有现场教学，又有互动交流，内容丰富，形式多样；邀请业界权威讲师，有省厅业务专家、相近领域专家也有心理疏导专家，讲座内容实用性强、结构合理；学员整体素质较高，各市都选派了业务骨干，培训过程中学习认真，积极交流，热烈讨论，遵守纪律；会议组织高效有序，全力保障了整个培训的圆满完成。
[bookmark: _Toc409161127]河南省组织开展首期全省12333电话咨询服务培训班
2014年12月1日至2日，河南省人力资源社会保障电子政务中心在郑州市举办了全省首期12333电话咨询服务培训班，组织相关业务专家、电话咨询服务专家、心理咨询专家进行专题讲解和经验交流，全省18个省辖市及10个省直管县（市）近80名12333管理人员及咨询骨干参加了培训。
此次培训紧密结合12333工作实际，分别从社会保障一卡通业务咨询服务、人力资源和社会保障业务知识、咨询员心理调适、电话咨询服务礼仪、客服现场管理、案例分析等方面进行了培训讲解。培训期间，各市12333负责人汇报了本市12333存在的问题及发展状况，全体参训人员针对提出的问题进行了交流探讨。

[bookmark: _Toc409161128]工作交流
[bookmark: _Toc409161129]北京市12333业务工作标准流程
咨询电话标准
[bookmark: _Toc391370357][bookmark: _Toc393808857][bookmark: _Toc393895406][bookmark: _Toc394046513][bookmark: _Toc394046782][bookmark: _Toc394046911]一、范围
本部分内容规定了12333人保热线咨询服务流程和基本要求。
本部分内容适用于12333人保热线政策解答。
[bookmark: _Toc391300502][bookmark: _Toc391370360][bookmark: _Toc393808860][bookmark: _Toc393895409][bookmark: _Toc394046516][bookmark: _Toc394046783][bookmark: _Toc394046912]二、术语和定义
下列术语与定义适用于本标准。
[bookmark: _Toc393808862][bookmark: _Toc393895411][bookmark: _Toc394046518][bookmark: _Toc394046784][bookmark: _Toc394046913][bookmark: _Toc391300503][bookmark: _Toc391370362]（一）人工服务
咨询员通过电话直接向咨询者解答政策问题。
[bookmark: _Toc393808864][bookmark: _Toc393895413][bookmark: _Toc394046520][bookmark: _Toc394046785][bookmark: _Toc394046914][bookmark: _Toc391300504][bookmark: _Toc391370363]（二）自助服务
通过语音播放解答咨询者政策问题。
[bookmark: _Toc393808866][bookmark: _Toc393895415][bookmark: _Toc394046522][bookmark: _Toc394046786][bookmark: _Toc394046915]（三）转接电话
咨询员不能独立处理咨询者提出的问题，需要求助助理或主管，协助完成的电话。
[bookmark: _Toc391300506][bookmark: _Toc391370364][bookmark: _Toc393808867][bookmark: _Toc393895416][bookmark: _Toc394046523][bookmark: _Toc394046787][bookmark: _Toc394046916]三、规范性引用文件
12333热线服务外包项目制定的《服务规范》和《咨询员规范操作考核实施办法》。
[bookmark: _Toc391370366][bookmark: _Toc393808869][bookmark: _Toc393895418][bookmark: _Toc394046525][bookmark: _Toc394046788][bookmark: _Toc394046917][bookmark: _Toc391300508]四、工作流程及要求
[bookmark: _Toc391370367][bookmark: _Toc393808870][bookmark: _Toc393895419][bookmark: _Toc394046526][bookmark: _Toc394046789][bookmark: _Toc394046918]（一）人工服务
[bookmark: _Toc391300509]1．接听
咨询员应在铃响2声内接听。
[bookmark: _Toc391300511]2．解答
服务规范：执行《服务规范》。在解答过程中，应保持头脑清醒，做到反应迅速，主动应答。使用普通话，做到吐字清楚、发音准确，语气、语调柔和亲切，音量、语速适度。正常情况下，应由来电人先主动挂断电话。
文件依据：应按知识库内容及文件级别解答。对热点及敏感性问题，依据知识库相关统一要求进行答复；应做到表达清晰、言简意赅。
转接电话：咨询者要求转接或咨询员无法自行处理时，应将来电内容告知助理或主管，并在1分钟内进行转接。
投诉电话：咨询员接到投诉电话时，按照《投诉电话处置流程》处理。
疑难电话：咨询员接到疑难电话时，按照《疑难电话转办流程》处理。
危险电话：咨询员接到危险电话时，按照《危险电话处置流程》处理。
工单填写：解答完成后，咨询员应按照来电人咨询的问题确认文件依据。并按要求填写、保存工单。
[bookmark: _Toc391300514][bookmark: _Toc391370370][bookmark: _Toc393808873][bookmark: _Toc393895421][bookmark: _Toc394046528][bookmark: _Toc394046791][bookmark: _Toc394046919]（二）自助服务
[bookmark: _Toc391300515]1．劳动鉴定结论
用户输入身份证号码或劳鉴号码，查询结果。
[bookmark: _Toc391300517]2．本市社保信息
用户输入社会保障号码，按提示再次输入12位社会保障卡卡号或10位电脑序号，查询结果。


图1 咨询电话流程

[bookmark: StandardName]投诉电话处置标准
[bookmark: _Toc391383990][bookmark: _Toc393805215][bookmark: _Toc393886806][bookmark: _Toc394047418][bookmark: _Toc394047613][bookmark: _Toc394047762]一、范围
本部分内容规定了12333人保热线投诉电话处置工作流程及工作内容。
本部分内容适用于对投诉的处置。
[bookmark: _Toc390091509][bookmark: _Toc390091717][bookmark: _Toc390787665][bookmark: _Toc390787844][bookmark: _Toc390787950][bookmark: _Toc390788003][bookmark: _Toc391383992][bookmark: _Toc393805217][bookmark: _Toc393886808][bookmark: _Toc394047420][bookmark: _Toc394047614][bookmark: _Toc394047763]二、术语与定义
下列术语与定义适用于本标准。
[bookmark: _Toc393805218][bookmark: _Toc393886809][bookmark: _Toc394047421][bookmark: _Toc394047615][bookmark: _Toc394047764]（一）投诉
[bookmark: _Toc393805219][bookmark: _Toc393886810][bookmark: _Toc394047422][bookmark: _Toc394047616][bookmark: _Toc394047765]咨询者因不满意，所提出的异议、索赔和要求解决问题的行为。“不满意”主要包括：
1．对12333人保热线工作人员在咨询服务过程中的服务态度和服务质量的不满。
2．对本系统工作人员在工作当中吃、拿、卡、要等行为引发的不满。
（二）举报
企事业单位和个人向有关部门检举、揭发自己知道的他人违法事实的行为。
[bookmark: _Toc391383993][bookmark: _Toc393805220][bookmark: _Toc393886811][bookmark: _Toc394047423][bookmark: _Toc394047617][bookmark: _Toc394047766][bookmark: _Toc390787666][bookmark: _Toc390787845][bookmark: _Toc390787951][bookmark: _Toc390788004]三、规范性引用文件
《12333热线外包服务项目咨询员考核办法》和《电话咨询服务中心投诉处置办法》。
[bookmark: _Toc393886812][bookmark: _Toc394047424][bookmark: _Toc394047618][bookmark: _Toc394047767]四、确认小组的建立
确认小组由质量监督科、综合业务科及咨询业务部工作人员组成。
[bookmark: _Toc390787667][bookmark: _Toc390787846][bookmark: _Toc390787952][bookmark: _Toc390788005][bookmark: _Toc391383994][bookmark: _Toc393805221][bookmark: _Toc393886813][bookmark: _Toc394047425][bookmark: _Toc394047619][bookmark: _Toc394047768][bookmark: _Toc390343703]五、工作流程及要求
[bookmark: _Toc391383995][bookmark: _Toc393805222][bookmark: _Toc393886814][bookmark: _Toc394047426][bookmark: _Toc394047620][bookmark: _Toc394047769][bookmark: _Toc390787669][bookmark: _Toc390787848][bookmark: _Toc390787954][bookmark: _Toc390788007]（一）电话投诉
1．服务问题
[bookmark: _Toc390162566][bookmark: _Toc390162643][bookmark: _Toc390162833][bookmark: _Toc390163002][bookmark: _Toc390161919][bookmark: _Toc390161966][bookmark: _Toc390162146][bookmark: _Toc390162571][bookmark: _Toc390162648][bookmark: _Toc390162838][bookmark: _Toc390163007][bookmark: _Toc390343707][bookmark: _Toc390787672][bookmark: _Toc390787851][bookmark: _Toc390787957]记录：咨询员接到投诉电话，应在1分钟内转接助理或主管，并填写《投诉电话受理单》，记录咨询者详细信息及投诉内容。
确认与回复：确认小组在2个工作日完成确认，认定为投诉的，由咨询业务部在3个工作日内回复咨询者。
备案：咨询业务部处置完毕后，上报运营总监，同时报送质量监督科备案。
2．本系统政风行风问题
记录：咨询员接到本系统政风行风投诉电话，应在1分钟内转接助理或主管，并填写《政风、行风投诉举报电话记录单》。
转办及备案：咨询业务部在1个工作日内报送质量监督科，经质量监督科科长及主管主任审核确认后，转局行风办，同时备案。
[bookmark: _Toc390162568][bookmark: _Toc390162645][bookmark: _Toc390162835][bookmark: _Toc390163004]3．业务及诉求问题
咨询员接到对政策不满或要求解决实际问题的诉求类投诉电话，应在1分钟内转接助理或主管，并填写《12333情况反映单》，在1个工作日内报送培训科。
[bookmark: _Toc390212928][bookmark: _Toc390329594][bookmark: _Toc390349154][bookmark: _Toc390721331][bookmark: _Toc391383996][bookmark: _Toc393805223][bookmark: _Toc393886815][bookmark: _Toc394047427][bookmark: _Toc394047621][bookmark: _Toc394047770]（二）电子信件及派单投诉
1．服务问题
[bookmark: _Toc391383997]填写受理单：咨询业务部接到确认小组转来的电子信件及派单投诉后，填写《投诉电话受理单》。
回复：由咨询业务部在3个工作日内回复咨询者。
备案：咨询业务部处置完毕后，上报运营总监，同时报送质量监督科确认并备案。
2．本系统政风行风问题
填写记录单：由质量监督科在1个工作日内填写《政风、行风投诉举报电话记录单》。
转办及备案：经质量监督科科长及主管主任审核确认后，转局行风办，同时备案。
[bookmark: _Toc390212929][bookmark: _Toc390329595][bookmark: _Toc390349155][bookmark: _Toc390721332][bookmark: _Toc391383998][bookmark: _Toc393805227][bookmark: _Toc393886819][bookmark: _Toc394047431][bookmark: _Toc394047622][bookmark: _Toc394047771]（三）监督举报投诉
1．服务问题
受理及回复：工作人员详细记录投诉内容，由确认小组认定为投诉的，由工作人员在3个工作日内回复用户。
备案：处理完毕后，在1个工作日内填写《投诉电话受理单》，科长及主管主任审核后备案。
2．本系统政风行风问题
[bookmark: _Toc391383999]填写记录单：由质量监督科在1个工作日内填写《政风、行风投诉举报电话记录单》。
转办及备案：经质量监督科科长及主管主任审核确认后，转局行风办，同时备案。


图2 投诉电话处置流程





危险电话处置标准
[bookmark: _Toc390213025][bookmark: _Toc390213461][bookmark: _Toc390330719][bookmark: _Toc390349864][bookmark: _Toc390721489][bookmark: _Toc391390202][bookmark: _Toc393807358][bookmark: _Toc393888185][bookmark: _Toc394047948][bookmark: _Toc394048149]一、范围
本部分内容规定了12333人保热线危险性电话处置工作流程及工作内容。
本部分内容适用于危险性电话的处置。
[bookmark: _Toc390785677][bookmark: _Toc390785935][bookmark: _Toc390786046][bookmark: _Toc390786113][bookmark: _Toc391390203][bookmark: _Toc393807359][bookmark: _Toc393888186][bookmark: _Toc394047949][bookmark: _Toc394048150]二、术语与定义
下列术语与定义适用于本标准。
[bookmark: _Toc391390204][bookmark: _Toc393807360][bookmark: _Toc393888187][bookmark: _Toc394047950][bookmark: _Toc394048151]（一）扬言威胁
咨询者扬言如不解决其诉求问题将采取极端行为的电话。
[bookmark: _Toc391390205][bookmark: _Toc393807361][bookmark: _Toc393888188][bookmark: _Toc394047951][bookmark: _Toc394048152][bookmark: _Toc390161973][bookmark: _Toc390342188]（二）突发事件
[bookmark: _Toc390161975][bookmark: _Toc390342190]因各类纠纷引发的非正常聚集或到重点地区非正常上访，可能威胁到人们生命和财产安全，引发社会恐慌和社会正常秩序与运转机制瓦解的电话。
[bookmark: _Toc391390206][bookmark: _Toc393807362][bookmark: _Toc393888189][bookmark: _Toc394047952][bookmark: _Toc394048153]三、规范性引用文件
《12333热线外包服务项目应急处置办法》
[bookmark: _Toc390213027][bookmark: _Toc391390207][bookmark: _Toc393807363][bookmark: _Toc393888190][bookmark: _Toc394047953][bookmark: _Toc394048154]四、工作流程及要求
[bookmark: _Toc390342184][bookmark: _Toc390785685][bookmark: _Toc390785943][bookmark: _Toc390786053][bookmark: _Toc390786118][bookmark: _Toc391390208][bookmark: _Toc393807364][bookmark: _Toc393888191][bookmark: _Toc394047954][bookmark: _Toc394048155]（一）扬言威胁
[bookmark: _Toc390342185]1．在8:00-当日20:00期间的处置
[bookmark: _Toc390342186]填写：咨询员接到扬言威胁电话后，应在3分钟内转接助理或主管，填写《扬言威胁性来电处置登记表》，详细记录来电人的姓名、身份证号码、联系电话、目前所在位置、涉及人员、主要问题及单位名称等。
报送及备案：咨询业务部在1小时内报送110（并记录下接待警员号和时间），处理完毕后，上报运营总监，1个工作日内报送质量监督科备案。
2．在20:00-次日8:00期间的处置
填写：咨询员接到扬言威胁电话后，填写《扬言威胁性来电处置登记表》，详细记录来电人的姓名、身份证号码、联系电话、目前所在位置、涉及人员、主要问题及单位名称等。
报送：咨询员在1小时内报送110（并记录下接待警员号和时间），同时通知咨询业务部主管或经理。
备案：处理完毕后，于工作日上报运营总监，同时报送质量监督科备案。
[bookmark: _Toc390161923][bookmark: _Toc390161972][bookmark: _Toc390162150][bookmark: _Toc390162575][bookmark: _Toc390162652][bookmark: _Toc390162842][bookmark: _Toc390163011][bookmark: _Toc390342187][bookmark: _Toc390785686][bookmark: _Toc390785944][bookmark: _Toc390786054][bookmark: _Toc390786119][bookmark: _Toc391390209][bookmark: _Toc393807365][bookmark: _Toc393888192][bookmark: _Toc394047955][bookmark: _Toc394048156]（二）突发事件
1．在9:00-当日17:00期间的处置
填写：咨询员接到突发事件电话后，应在1分钟内转接助理或主管，填写《应急信息处置登记表》，详细记录事件发生时间、地点、涉及人员、事件经过、事件性质、危害程度、发展趋势、来电人联系方式等。
报送：经核实后上报运营总监，并在15分钟内报送质量监督科。
2．处理分类
妨碍社会治安的突发事件：质量监督科接到《应急信息处置登记表》后，报科长及主管主任审核确认。在0.5小时内将事件情况报110，同时上报市局维稳办并备案。
[bookmark: _Toc390330725][bookmark: _Toc390349870][bookmark: _Toc390721495]区县人保部门处理的突发事件：质量监督科接到《应急信息处置登记表》，由科长及主管主任审核确认。在0.5小时内将事件情况通报区县人保局办公室，同时上报市局维稳办并备案。
[bookmark: _Toc390330726][bookmark: _Toc390349871][bookmark: _Toc390721496]市人保部门处理的突发事件：质量监督科接到《应急信息处置登记表》，由科长审核。重大情况经主管主任及主任审核确认。在0.5小时内将事件情况上报主管局长，同时上报市局维稳办并备案。
非重大情况由质量监督科妥善处理，并备案。
3．在17:00-次日9:00期间的处置
[bookmark: _Toc390785683][bookmark: _Toc390785941][bookmark: _Toc390786051]填写：咨询员接到突发事件电话后，填写《应急信息处置登记表》,详细记录事件发生时间、地点、涉及人员、事件经过、事件性质、危害程度、发展趋势、来电人联系方式等。
报送：在3分钟内通知咨询业务部主管或经理。经核实后上报运营总监，并在15分钟内报送质量监督科。遇重大紧急情况，通知运行保障部经理直接上报主任。
处理：质量监督科接到突发事件后，由科长在15分钟内上报主管主任。
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疑难问题转办标准
[bookmark: _Toc391468951][bookmark: _Toc391469079][bookmark: _Toc393894381][bookmark: _Toc394050300][bookmark: _Toc394050382]一、范围
本部分内容规定了12333人保热线疑难问题处理工作流程及要求。
本部分内容适用于咨询员在回答咨询者问题时所涉及疑难问题的处理。
[bookmark: _Toc391468952][bookmark: _Toc391469080][bookmark: _Toc393894382][bookmark: _Toc394050301][bookmark: _Toc394050383]二、术语和定义
下列术语和定义适用于本标准。
[bookmark: _Toc391468953][bookmark: _Toc391469081][bookmark: _Toc393894383][bookmark: _Toc394050302][bookmark: _Toc394050384]疑难问题：咨询者有具体诉求但因政策规定不明确求决或就人力社保信息求证等原因，需要经培训科转往本局相关业务处室或部门做出明确答复的问题。
[bookmark: _Toc391468954][bookmark: _Toc391469082][bookmark: _Toc393894384][bookmark: _Toc394050303][bookmark: _Toc394050385]三、规范性引用文件
《北京市人力资源和社会保障局12333电话咨询系统外包服务项目咨询员培训管理机制（暂行）》。
[bookmark: _Toc391468955][bookmark: _Toc391469083][bookmark: _Toc393894385][bookmark: _Toc394050304][bookmark: _Toc394050386]四、工作流程及要求
[bookmark: _Toc391468956][bookmark: _Toc391469084][bookmark: _Toc393894386][bookmark: _Toc394050305][bookmark: _Toc394050387]（一）疑难来电
咨询员根据来电内容判断属于疑难电话的，完成疑难问题的工单填写。
[bookmark: _Toc391468957][bookmark: _Toc391469085][bookmark: _Toc393894387][bookmark: _Toc394050306][bookmark: _Toc394050388]（二）转接电话
咨询员完成工单填写后3分钟内转接助理，助理或主管核实咨询者姓名、联系电话、具体问题、建议要求等，记录清楚后挂断电话。
[bookmark: _Toc391468958][bookmark: _Toc391469086][bookmark: _Toc393894388][bookmark: _Toc394050307][bookmark: _Toc394050389]（三）疑难电话转办
咨询业务部根据助理或主管提供的相关信息，核实录音后填写《12333情况处理单》（以下简称《处理单》），在2个工作日内将疑难问题上报培训科。
[bookmark: _Toc391468959][bookmark: _Toc391469087][bookmark: _Toc393894389][bookmark: _Toc394050308][bookmark: _Toc394050390]（四）核实情况
培训科接到咨询业务部《处理单》后核实疑难问题中的具体问题、建议要求等。采编岗在1个工作日内完成填写《12333情况反映单》（以下简称《反映单》）。
[bookmark: _Toc393894390][bookmark: _Toc394050309][bookmark: _Toc394050391]（五）报出工作流
培训科科长与主管主任在《反映单》审核签字后，由采编岗传真至局内联络岗。
[bookmark: _Toc391468960][bookmark: _Toc391469088][bookmark: _Toc393894391][bookmark: _Toc394050310][bookmark: _Toc394050392]（六）书面答复
联络岗1个工作日内将《反映单》流转至局内相关业务处室与部门，局相关业务处室在接到《反映单》后6个工作日内作出答复意见。
[bookmark: _Toc391468961][bookmark: _Toc391469089][bookmark: _Toc393894392][bookmark: _Toc394050311][bookmark: _Toc394050393]（七）反馈答复意见
1．联络岗接到书面答复意见
联络岗在0.5个工作日内将局业务处室或相关部门的书面答复意见传真至采编岗。
2．反馈咨询业务部
采编岗在2个工作日内完成书面答复意见的整理，经科长签字确认后反馈给咨询业务部并留存档案。
3．加载知识库
整理编写答复意见内容：采编岗在2个工作日内将书面答复意见的整理编写为疑难问题问答电子版，并完成填写《文件（资料）加载、调整传递单》（以下简称《传递单》）。
审核签字：培训科科长对《传递单》内容审核签字后，由采编岗传递至维护岗。
加载：维护岗转交技术部后，技术部在0.5个工作日内完成知识库内容的加载。


图4 疑难问题转办
[bookmark: _Toc171072691][bookmark: _Toc171397979][bookmark: _Toc171398018][bookmark: _Toc409161130]重庆市12333电话咨询员服务规范
为了保证12333电话咨询服务质量，树立政府为民服务的良好形象，重庆市12333人力资源和社会保障咨询服务中心对12333电话咨询服务做了统一规范要求，咨询员在12333电话咨询服务过程中都应遵循以下基本规范。
一、基本要求
（一）通话前要求
1．打开电脑，带上耳麦，登录电话系统，处于接电话等待状态；
2．准备好各种办公用品，便于做好记录和统计工作；
3．应坐于话机和电脑的正前方，将座椅高度调整合适，坐姿要端正；
4．回拨电话时，要先确定好对方的电话号码、称呼等，明确通话目的和内容；
5．保持愉悦的心情，解除电话恐惧症。
（二）接起电话要求
应做到在电话铃响15秒内接起电话。接起电话的同时致首问语。语调应稍微上扬，要以积极愉快的声音问候来电者。
（三）通话时要求
1．在电话交谈中要保持情绪饱满，语气亲切，态度诚恳，让来电者感觉你乐意提供帮助；
2．应主动、自如地使用“您好、请、谢谢、对不起、再见”等文明服务用语；遇到来电者态度不好或受到来电者责怪时，应忍耐克制，不要顶撞、责备来电者，不得流露出不满或不耐烦情绪，不得使用服务忌语；
3．了解情况要细心。应及时记录、归纳来电的内容要素，必要时向对方复述，予以确认；
4．解答政策咨询类问题时应及时准确调用知识库或文件资料，根据相应内容进行正确解答；
5．回答问题要耐心。语速、音量适中，吐字清楚，用语简练，使用普通话；尽量少用专业用语，表达通俗易懂；
6．在服务中发生差错应及时纠正，并诚恳接受来电者批评，主动地向对方道歉。
（四）通话结束时要求
通话结束时应向来电者致谢、说再见；
二、基本语言规范
（一）首问语
1．接起电话时应讲“您好，请问有什么可以帮您？” 
2．外呼电话时，首先确认对方身份“您好！请问您是*先生/女士吗？”，然后自我介绍“我是重庆市12333人力社保咨询服务中心的**号咨询员，*月*日您来电咨询了关于**的问题……”切入主题，展开谈话。
（二）过程语
1．在仔细倾听来电者表述后，应准确辨别来电对象，注意敬称来电者为先生或女士等，不能辨别的使用“您”。
[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK2]2．交流过程中，如听不清来电者的声音或表述时，应礼貌示意，如“对不起，先生/女士，请您再说一遍好吗？”或“请您声音稍大/稍慢些，谢谢”等。
3．遇到来电者索要咨询员姓名时，应礼貌应答：“工作时我们统一使用工号，我（她）的工号是**号。”
4．来电者给我们提出建议、意见后，应礼貌应答：“谢谢您提出的宝贵建议（意见），我们会及时向有关部门反映。”
5．为来电者查询有关文件资料时，应使用：“先生/女士，请稍等，不要挂机，我立即帮您查询。”待来电者同意后按保持键，并迅速查询信息。如果查询时间超过30秒，可在中途取消保持，并提示对方“我正在为您查询，请稍等。”每次查询最长不得超过90秒。查到准确信息后，取消保持并讲“感谢您的耐心等待……”。
6．当来电者要进行个人社保信息查询时，应讲：“为了您的个人信息安全，请根据语音提示进行身份验证。”并转IVR密码认证。
7．如果来电者要求办理社保卡业务（密码修改、社保卡挂失），应讲：“为了您的社保卡安全，请根据语音提示操作。”并转IVR社保卡业务。
8．来电者的问题超出咨询范围时，应讲：“先生/女士，对不起，目前我们只提供人力社保相关业务咨询服务，您的问题超出了我们的服务范围。”
（三）结束语
1．当通话即将结束时，应讲：“请问您还有问题需要咨询吗？”。
2．来电结束时，应讲：“感谢您的来电，再见。”
三、面对致谢、致歉或批评建议电话时的规范用语 
（一）遇到来电者表扬或对服务表示感谢时，应答“不客气/不用谢，这是我们应该做的。”
（二）遇到来电者向咨询员致歉时，应讲“没关系，我能理解您当时的心情。”
（三）遇到来电者抱怨其他咨询员政策水平或服务态度不好时，应讲：“对不起/非常抱歉，给您带来不便，请您谅解。请将详细情况告诉我，我来帮您解决好吗？”。
（四）遇到来电者长段诉说时要有回应，回应语言：“嗯…”，“我理解…”，“喔…”，“是这样…”，“我明白…”等，让来电者感受到被尊重与重视。 
（五）当来电者责怪咨询员本人处理业务太慢或业务不熟练时，应讲：“对不起，让您久等了，我正在帮您处理。” 
（六）遇到来电者情绪比较激动时，咨询员应细心聆听，控制好自己的语音、语调，调整好自己的心境，适时用一些“您的心情我理解”等语言安抚来电者的情绪并适当处理。 
四、特殊情况下的规范用语
（一）遇到来电者所咨询问题当场不能解答时，如果班长席（专家席）空闲，咨询员应讲“先生/女士，我们暂时查不到您需要的资料，我将把您的电话转至班长席（专家席），好吗？”；如果班长席（专家席）无法接听电话，应告诉来电者：“对不起，您的问题我们暂时无法回答，我们将咨询有关部门，并在5个工作日内与您联系”。此时要记录下来电者的姓名、电话号码和问题描述，记录后要重复一遍，请来电者进行确认，注意重复电话号码时要适当放慢语速。
（二）遇到来电者咨询的问题涉及各区县具体经办程序，市级政策文件未做明确规定时：“您的问题涉及到具体经办程序，市级政策文件尚未做出明确规定，建议您向***业务经办部门咨询。”
（三）遇到来电者未能明确中心名称和工作范围，来电询问：“你们这里是社保局/劳动局/就业局吗？”时：“我们这里是重庆市12333人力社保咨询服务中心，如果您有关于社保/劳动保障/就业方面的问题可以进行咨询。”
（四）遇到来电者要求咨询员对事情的处理结果进行判断时，（例如询问鉴定结果、仲裁结果等）：“由于涉及到当事人相关资料的审核，暂时无法做出判断，请您按照正常程序办理，***（相应部门）会做出处理决定的。”
（五）遇到来电者抱怨电话难打时：“非常抱歉，12333是人力社保咨询服务热线，拨打的人员较多，让您久等了。请问有什么可以帮您？”。
（六）遇到电话接通后没有声音或杂音太大时，先报读首问语，再说“对不起，我听到的声音很小/杂音很大，请您再讲一遍好吗？/请用其他电话拨打好吗？”说完后之后停顿5秒，对方仍无反应，可以挂机。
（七）通话过程中遇到对方无应答或杂音太大时，应提醒“您好，请问您能听到我的声音吗？”说完后之后停顿5秒，对方仍无反应，可以挂机。
（八）遇到来电者在通话过程中与他人聊天、接听其他电话等，应提醒“先生/女士，目前排队等候的咨询者较多，为了节省您和他人的宝贵时间，请问你还有问题需要咨询吗？”说完后之后停顿30秒，对方仍无反应，可以挂机。 
（九）遇到来电者讲话较慢或逻辑性比较差时，应耐心听来电者讲完，不要抢话，必要时可进行梳理归纳。如概述信息“对不起，您看您所说的是不是……”或提出问题“您看这个问题我理解得对不对，您刚才提到……”。
（十）如来电者强行要求咨询员使用重庆方言进行服务，应该放慢语速，再次沟通，如沟通无效，请示班长后才能使用方言。
（十一）如来电者只能使用外语或外地方言，难以沟通时应讲“对不起，请您慢点讲”，经三次沟通后仍然无效，应讲：“对不起，我们暂时不能提供外语/方言服务，再见。”
五、处理投诉电话和骚扰电话时的规范用语 
（一）遇到来电者执意投诉咨询员本人时，应讲：“您的问题比较复杂，我对这部分的业务不太熟悉，给你带来的不便非常抱歉，现在为您转接到班长席，由我们的班长为您处理，好吗？”征求同意后，转接班长席。不得拒绝投诉。
（二）遇到来电者执意投诉其他咨询员时，应讲：“我们的服务给你带来了不便，非常抱歉，现在为您转接到班长席，由我们的班长为您处理，好吗？”征求同意后，转接班长席。不得拒绝投诉。
（三）遇到来电者的咒骂时，应适当阻止投诉者咒骂，转移他的注意力，让他知道你愿意帮他解决问题。“先生，打扰您一下，我们先来讨论您的问题，您刚才说的问题是……吗？”，在制止来电者咒骂后，要控制对话，用提问来确定到底发生了什么事，然后自信并愉快地帮助其将问题解决，不要随便挂断来电者的电话。
（四）遇到明显的骚扰电话时，一旦听出尽快结束电话，不必谈论过久。只需说：“对不起，您的问题与我们的服务无关，我将挂断您的电话”，然后挂机。如果多次接到同一个骚扰电话，应及时报告班长处理。 
（五）遇到模糊的骚扰电话，可借由电话线路不清等原因结束电话：“先生（女士），电话听不清楚，请用其他电话拨打好吗？再见。”然后挂机。 
六、系统出现故障时的规范用语
在接听来电过程中出现应用系统故障，操作失误、电脑死机、电脑断电，无法查询或者受理业务时应说：“对不起/非常抱歉，电脑系统突然出现故障，我暂时不方便为您服务，请留下您的姓名和电话，我们将尽快与您联系。”之后与咨询者联系，做好工单补录并答复。
七、服务禁忌 
（一）服务禁语
1．难道我说的还不够清楚吗？
2．不是我处理的，你跟我喊什么！ 
3．不知道，你问**吧，跟我们没关系。 
4．大声点！听不到！
5．您快点说行吗！ 
6．你不会好好说！吵什么？ 
7．你着什么急啊！催什么催！  
8．你先听我说行吗！/你不要再说了，听我讲。
9．你想好了吗，到底是怎么回事…… 
10．你怎么还听不懂。
11．刚才不是跟你说了嘛！怎么又问！ 
12．仲裁/监察/经办机构都不受理你的问题，你找我们有什么用！ 
13．我没错，你愿意投诉就投诉吧！ 
14．烦人、神经病、讨厌…… 
15．你问我，我怎么知道！
16．不行就是不行，这是规定。/这是我们的规定，我也没办法。
17．我不知道/我不清楚/我不明白/我不懂。
18．这不关我的事/没这回事/你问别的部门吧。
19．我是按政策告诉你的/政策就是这样规定的，你去投诉好了。
20．这些内容网上有，你自己去看！
（二）服务禁忌行为
1．来电者讲话时轻易打断对方讲话、插话或转移话题；
2．通话过程中与同事聊天或接听私人电话；
3．通话过程中玩手机、玩游戏、看电影等；
4．精神表现萎靡、态度懒散；
5．与来电者发生争执；
6．责问、反问、训斥或谩骂来电者；
7．与来电者聊天或开玩笑；
8．与来电者交谈态度傲慢；
9．不懂装懂，搪塞、推诿来电者；
10．频繁使用口头禅、非礼貌性语气助词等；
11．拖腔、语气生硬、顶撞来电者；
12．通话时打呵欠、吃东西等。
















[bookmark: _Toc409161131]这里有座“连心桥”
——浙江省12333工作纪实
浙江省劳动保障电话咨询服务中心
“我今年55岁了，在村里开了家小卖店，经济条件不是很宽裕。我很想参加养老保险，希望今后有个保障。”近日，浙江省嵊州市12333咨询员接到一位老人的来电。
根据老人的收入情况，咨询员介绍：“您可以参加城乡居民养老保险。它是按年缴费的，有100元、200元、300元、400元、500元、1000元、2000元7个缴费档次可以选择。到60周岁时，一次性补足15年后，就可以按月领取养老金。您到社保经办部门办理参保登记后，可以携带身份证原件到嵊州市内任何一家邮政银行咨询办理。”
大爷当即表示马上就和儿女商量，他心里的阴霾一扫而空，连说话的口气都轻松了不少。
2005年12月，浙江省劳动保障电话咨询服务中心成立。2007年后，全省12333电话咨询服务工作进入快速发展期，截至2013年底，省本级和全省11个设区市都建成12333电话咨询服务平台，实现12333电话咨询服务专线省、市、县（市、区）三级联动运行，全省12333咨询服务全覆盖，全省12333电话咨询服务工作体系基本形成。
如何做好12333工作，特别是怎么样接好电话，为人民群众提高优质高效的人力社会保障公共服务，是浙江省从事12333工作的同志一直在思考和实践的实务课题。经过几年的探索和总结，初步形成了具有浙江特色的工作经验和做法，
推进实体化机构和信息平台建设
能否持续推进和做好12333工作，关键是要有专门或者独立的机构，真正担负起这项工作；有一支高素质的咨询员队伍，能够为公众提供优质高效的服务。
浙江省始终将实体化机构建设作为全省12333工作重点。他们创新工作机制，主动对接和依托平安市、县（市、区）考核、劳动关系和谐指数评价体系等省委、省政府层面的评价机制，并采取年度目标考核、建立工作进度通报制度以及加强督查指导等有力措施，全力推进全省12333实体化机构和信息平台建设。
截至2013年底，设区市12333实体化机构已基本实现全覆盖，全省12333咨询服务实体化机构由2007年的2个发展到2013年的46个，全省共有1个省级独立机构，45个市、县（市、区）级实体化机构，其中独立机构25个，非独立机构20个，占全省开展12333服务市县数的60%。设区市12333信息平台实现了全覆盖，由2007年的2个发展到2013年的12个。同时，随着2013年全省12333信息系统联网任务的完成，标志着全省12333咨询服务工作体系基本形成，12333咨询服务实现了全省全覆盖。
在充实设区市咨询员队伍的同时，浙江省明确要求县（市、区）一级至少配备两名专职咨询员。如今，浙江省12333咨询服务队伍迅速壮大，咨询服务工作人员由2007年的54名发展到2013年底的603名。
重视12333标准化、规范化建设
12333咨询服务机构是人力资源社会保障公共服务窗口之一，公共服务的标准化、规范化建设非常重要，直接关系到服务质量及专业化水平。
近几年来，浙江省以“四个一”为主要内容的标准化、规范化建设取得了明显成效。即通过一个文件、一个软件、一本手册、一套教材等措施，扎实推进全省12333标准化、规范化建设。
“一个文件”就是2008年省人社厅下发的《浙江省劳动保障电话咨询服务系统建设指导意见》。该文件明确了全省12333建设在遵循部、省标准的前提下统一规划，明确了12333咨询服务系统标准规范，包括自助语音流程规范、业务数据分类标准、日志数据规范、网站域名规范、服务功能规范、信息资源库规范六个基本标准规范，并对系统硬件、工作场地和环境作了统一要求。
“一个软件”就是全省12333统一软件，由省里统一开发，各地统一使用，并明确各自职责及权限，以软件为工具，实现12333工作的标准化、规范化。
“一本手册”就是浙江省12333电话咨询服务规范。服务是否规范，关系到12333服务质量及人力资源社会保障部门形象，因此，浙江省制定了全省统一的《浙江省12333电话咨询服务规范》，并印成小册子，发到全省每一位咨询员手中，从操作规范、用语规范、服务禁忌、沟通技巧、来电类型及处理要领、解答规范、自动语音留言服务规范等方面作了详细规定，作为咨询员开展服务工作的规范和行为准则。
“一套教材”就是浙江省12333咨询员培训教材。浙江省根据工作实际，编制了《浙江省12333咨询员培训教材》，全省每个咨询员人手一册，为做好咨询员培训工作的规范化奠定了基础。
推进12333试点示范建设
一直以来，浙江省按照以点带面、示范推进的工作思路，大力推进全省12333建设和发展。
2009年，省人社厅将绍兴市、舟山市列为全省12333建设试点城市。试点工作的开展，打破了当时全省建设迟滞不前的僵局。2010年，省人社厅下发《关于开展12333劳动保障电话咨询服务示范城市建设的通知》，正式启动示范城市建设工作，并将杭州市列为全省12333示范城市建设单位。2011年，省人社厅下发《关于开展12333人力资源社会保障电话咨询服务示范县（市、区）建设的通知》，大力开展示范县（市、区）建设工作。
目前，浙江省12333设区市示范单位为杭州市，县（市、区）示范单位有6个，分别是嵊州市、宁海县、温岭市、临海市、长兴县、桐庐县，正在建设示范县（市、区）的有5个，分别是柯城区（原绍兴县）、余杭区、永嘉县、海盐县和东阳市。示范城市及示范县（市、区）为全省12333建设所起到的标杆示范，引领带头作用。
不断创新12333工作机制
相对人力资源社会保障其他工作，12333开展时间还比较短，工作机制还未成熟和定型，存在较大的创新空间。可以说，工作机制的创新能力，很大程度上决定了工作能否走在前列，能否提升自身的地位。
一直以来，浙江省都很注重12333工作机制创新，力争走在全国前列。加强制度建设，通过编辑《浙江省12333管理制度汇编》,指导各地制定和完善12333各项工作制度，增强内部管理能力，为形成全省有效的管理体制和机制提供制度保证。浙江省出台和实施了12333业务内部沟通协调处理示范制度，指导和督促地方建立健全联络员制度、内部业务联动办理制度，不断形成有效的沟通协调和业务办理机制。不少地方建立了文件采编制度、咨询室管理制度、质量管理制度、考核评价制度、考勤制度、安全防护等制度，基本建立了服务承诺制度、限时办结制度，形成了较为完善的内部管理体制，保证了咨询服务工作的正常开展。上级咨询机构加强对下级咨询机构的监督指导工作，通过考核、评价及服务质量抽查等手段，提升各地工作水平和服务质量，形成了有效的督导机制。
为群众提供一流服务
作为典型的公共服务方式，能否做好具体服务取信于民，确立什么样的服务理念至关重要。
一直以来，浙江省将咨询员服务态度作为规范服务行为的首要工作狠抓落实。首先，注重咨询员工作作风建设，将服务态度作为开展咨询员素质培训、工作监督和质量考核的核心；其次，将服务态度作为全省12333改进作风专项行动的重点内容，通过定期开展全省12333服务质量抽查工作，督促各地改进工作作风；最后，注重12333文化建设，通过开展征文活动、年度工作评价、示范单位建设等举措，鼓励和支持各地加强咨询员团队建设，增强凝聚力和向心力，培育咨询员爱岗敬业的工作态度，认识和深化为民服务的理念。
浙江省12333工作的根本目标是为人民群众提供一流服务，主要体现在服务意识端正、服务态度优良、服务内容齐全、回答问题精准以及服务行为规范、服务流程规范、服务用语规范等方面。浙江省始终将培育12333专业精神为己任，专业体现为规范、精准、全面、不同于普通电话。
服务时效是衡量服务效果的关键，同样一件事情，及时办理与拖延办理，服务效果天差地别。因此，通过不断健全完善工作机制，浙江省要求各地做到一般问题的电话即问即答，简明扼要；疑难问题的电话要及时向有关业务机构请教，及时反馈给来电者；群众合理化建议，要及时反馈给相关部门。
如今，浙江省12333电话服务功能不断扩展，从仅接受投诉举报服务到提供人力资源社会保障政策咨询、办事指南、信息查询、接受投诉举报、社保卡挂失和公众建议等全方位的服务，服务能力和水平不断提升。2007-2013年，浙江省12333人力社会保障电话咨询服务专线接听来电量累计2200万个，其中，服务电话量1729万个，年均增长32.99%。2013年，全省12333来电量690万个，其中服务电话量570万个，比上年增长44.82%，来电量位居全国第四，人工服务电话量位居全国第三。2014年全省12333来电量预期将突破800万个，服务电话量将高达700万个，继续保持高速增长态势。
浙江省以电话服务为主要形式，与微博、微信、短信、网络、现场服务等服务手段相结合的12333公共服务格局已初步形成，正在健康快速发展。
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辽宁人力资源社会保障咨询服务中心
辽宁省12333的“辽海讲坛”民生服务基层行系列活动自2010年活动启动以来，已举办150余场。由省人力资源和社会保障厅与省社会科学界联合会共同举办的这一项活动一直以来都以“办实事、解难题、为民生”为主线，努力为城镇居民、企业职工等为代表的各类人群提供专题式、案例化的针对性服务，受众人数共达到3万余人。
一是实现省市联合行动新突破。2014年12月11日，省人力资源社会保障咨询服务中心联合沈阳市社会养老和工伤保险管理局个体处，在泰北社区举办“辽海讲坛”民生服务基层行活动，借助省、市人社部门的职能优势，整合“辽海讲坛”品牌效应，将平日里市一级的具体经办工作人员请到社区，为社区基层工作人员及百姓设立了“流动窗口”，实现零距离咨询服务。通过进社区的形式宣传社会保障政策，与群众面对面答疑解惑。重点向社区社保工作者以及社区居民讲解有关养老保险方面的政策法规及业务经办。不仅提升省人社厅的公众认知度，还把各级党委政府惠民利民政策及时传递到百姓中，真正做到“政策宣传家喻户晓”。
二是实现乡村之行受众新突破。“辽海讲坛”走进盘锦市农村财政支农政策培训班。2014年12月9日下午，在盘锦市财政教育中心六楼举办了“辽海讲坛”民生服务基层行活动，面对盘锦市部分乡镇的农村基层干部解读城乡居民基本养老保险政策、宣传建立统一的城乡居民基本养老保险、提供面对面服务。
相对城市居民信息来源便捷、活动形式多样而言，乡村行无疑是一个小小的突破。打破省级12333地域局限，与各市联手，共同拓展受众广度，这也是我们的一个努力目标。这次活动一方面由辽宁省厅农村社会保险处相关同志为主讲政策，一方面盘锦市社会保险事业管理局农保科工作人员为村镇协管员们讲解了盘锦市城乡居民养老保险村级业务经办流程和需要注意的要点，另外方面还同步播放公益性宣传片，宣讲城乡居民养老保险的制度模式、发展历程、参保范围、缴费办法、政府补贴等相关内容。
乡村行针对乡村，活动吸引了300余名村镇工作人员和百姓到场参加。是省“12333”省市联动服务延伸，送政策、送服务到乡村的首次尝试。也不论乡村，还是联合省市，不论服务手段、服务方式还是服务人群，辽宁省12333总是走在努力探索服务创新工作的路上。


[bookmark: _Toc409161133]河北省实施12333电话咨询服务质量提升活动
河北省人力资源和社会保障厅
河北省人社厅接到《全国12333电话咨询服务质量监控报告》后，厅领导高度重视，提出近期12333工作质量要有大的提升，争取列入全国前列。全省12333咨询服务系统迅速行动起来，2014年12月19日组织召开河北省人社系统12333工作座谈会，组织参会人员到咨询中心现场观摩，启动实施“河北省12333电话咨询服务质量提升活动”。
一、推动12333系统升级改造
制定《12333系统升级改造方案》，推动实施技术升级改造，确保线路畅通。一是实施办公环境标准化建设。 二是实施系统软硬件升级建设。三是完善知识数据库建设。及时调整12333咨询服务的政策法规知识库，整理充实新的咨询问题，不断积累完善政策法规知识库。
二、加强服务规范管理
从工作流程、接听礼仪、沟通技巧、问题解答4个方面，对标先进，查找问题，立行立改。一是健全工作流程。按照《12333电话咨询服务管理办法》、《12333电话咨询员岗位职责分工》、《12333电话咨询中心政策法规库和政策问答库维护流程》、《12333电话咨询服务文件流转程序规定》等文件要求，梳理规范工作流程，健全工作标准。二是规范接听礼仪。规定咨询员接听电话时，主动通报工号；挂断电话时，等待来电者先挂断电话。使用文明礼貌用语，做到语言规范，表达清晰，语气亲切，多一分主动、多一分热情、多一分关怀。三是提升沟通技巧。咨询员接听电话时，要耐心倾听，不随意插话，关注来电者感受，主动询问细节，把握主旨；通话过程中注意不要冷场，过多停顿，过长间隔，注意通话过程的互动细节；适时恰当地结束通话，礼貌清晰报读结束语。四是准确解答问题。要求按照《12333电话咨询中心政策法规库和政策经办问答库》内容进行问题解答，要准确、完整、清晰、简明扼要。
三、夯实工作基础
从制度建设、能力建设、队伍建设等方面着手，全面推进12333服务质量提升提供保障。一是完善制度。研究修订12333电话咨询服务管理办法，落实首接听责任制，知识库数据安全保密制度等规定。建立电话咨询服务工作考核评估制度，健全咨询员绩效考核和工作标准的量化指标体系。二是加强培训。组织各业务板块处室对新近出台政策进行讲解，培训解答典型案例。积极创造条件，支持咨询员参加全国12333电话咨询服务培训班和省、市各个业务板块业务培训班，提升能力素质。三是加强咨询员队伍管理。严格落实12333电话咨询服务标准化管理要求，强化服务质量监控监督，严肃工作纪律，严格奖惩规定，开展职业道德教育，培养优良工作作风。
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[bookmark: _Toc409161135]不能让老百姓犯难
北京市人力资源和社会保障局电话咨询服务中心
【案例描述】
2014年3月7日这天，12333接到北京市非紧急救助服务中心“12345”打来的电话，转达市民王先生对“12333”电话咨询服务中心小吴的感谢之意。
原来，2014年1月初的一天，王先生的爱人因摔伤，在积水潭医院办理住院手续时，不慎将700多元的急诊收费单据遗失。他听说可以到医院开证明再做报销的消息后，就赶忙跑到医院开证明，然而院方却告之，必须由人力社保部门出具此笔费用没有报销的证明，否则不能开据原始收费票据存根联的复印件证明。
随后，王先生又辗转来到街道社保所希望开据未报销证明，社保所却说，从来没有文件规定要求开具此证明材料，因此不能出具证明。
王先生为了这个事情在社保所和医院之间不知跑了多少次，可一直没有结果。两个月过去了，问题仍然没解决。王先生心里真是又生气又着急，虽然钱不是很多，但这事实在让人憋屈。情急之下，他拨通了“12333”咨询电话，大声质问：“老百姓的事到底有没有人管，我们办点儿事怎么就这么难呀！我来来回回不知跑了多少次，腿都跑细了，社保所和医院就像踢皮球一样来回地踢我，这是把我当猴耍呀！有这样办事的吗？”
小吴接到这个电话，面对着王先生的大声质问和出言不逊，他不急不躁，仍和声悦色地回应、倾听……
等了解了王先生的问题后，小吴说：“您的情况我已经记下来了，我们会积极联系相关部门，帮您协调解决！”
“你这是推脱，想把我支走，是吧！别给我来这一套，今儿必须把这个问题给我解决了！”王先生高声说道。
“您的心情，我完全能理解。您放心吧，我们肯定会帮您协调解决的……”发现王先生仍然情绪激动，小吴便一直耐心地开导他。
二十分钟过去了，王先生还是不听劝说，三十分钟过去了，王先生终于被说动了。就这样，在小吴苦口婆心的开导和劝说下，王先生才不情愿地挂上了电话。
放下电话，小吴立即向相关处室沟通了王先生的情况，相关处室也随即与积水潭医院医保办取得联系并积极协调。很快，王先生就接到了医院打来的电话，让他去医院开具丢失证明。困扰王先生两个多月的烦心事，没想到一个电话就解决了，这让他激动不已，他特地致电“12345”，要求转达对“12333”电话咨询中心小吴的感谢之情。
面对表扬，小吴只是轻轻地说了一句，“我们的职责就是不能让老百姓犯难”。
【案例分析】
我们电话咨询服务中心是政府密切联系群众的桥梁纽带，是听取群众呼声、反映社情民意的重要渠道，我们的工作职责就是不能让老百姓犯难，面对群众的需求，我们应该想尽一切办法，充分发挥我们作为“连心桥”的作用，将“群众利益无小事”落到实处，为百姓解决实际问题。
在我们接电当中，有很多电话和本案例一样，都是百姓遇到了困难，拨打12333来解决问题的。在本案例中，小吴凭着丰富的工作经验、扎实的政策水平和较强的沟通能力为百姓解决了实际问题，得到了百姓的充分认可，这和她多年来对岗位事业的坚守力、对本职业务的钻研劲、对12333发展的责任心是分不开的。经过几年时间的学习和实践，小吴同志成了人力社保政策解答的行家里手。在他这里，脸难看、话难听、事难办的现象不见了，取而代之的是主动服务、热情为民的服务意识。急人所急，热心真诚高效地把百姓的事情办实、办好是他工作的目标。
自创建12333以来，我们充分发挥了“连心桥”的作用，不但积极与处室及区县人保局沟通协调，有时也要与来电人的单位沟通了解事情的始末，通过我们多年的努力，为百姓办了很多实事，并且得到了百姓的充分认可，不但接到很多的表扬信和表扬电话，还接到市民赠送的很多面锦旗。
2014年我中心提出了“制度规范化、流程标准化、工作系统化、服务人性化”的工作目标，并将“制度规范化、服务人性化”做为提升服务质量的衡量标准。服务质量的提升，不但应该准确无误的为市民解答政策点，更要千方百计地为市民解决实际问题，这就是“服务人性化”的最高体现，也是响应中央的号召，把学习群众路线的精髓渗透到我们的实际工作中的具体体现。想群众之所想，忧群众之所忧，解群众之所难，着力提升12333的满意度和公信度是我们电话咨询服务中心的核心工作，这需要我们全中心工作人员的共同努力，积极发挥正能量，把12333打造成为市民心目中的黄金品牌。
【思考问题】
一是如何加快咨询服务标准化的制定，早日实现12333人保热线规范化、标准化、系统化、人性化的服务目标；
二是如何提升12333人保热线咨询员的业务素质，确保高质量、高效率的完成政策咨询工作；
三是如何强化12333人保热线的服务理念，使服务趋向多元化、专业化，更好的为市民解决实际问题。
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天津市人力资源社会保障电话咨询服务中心
【案例描述】
2014年6月9日下午，天津市12333电话咨询员小赵面前的红灯亮起：“您好！这里天津市12333人力社保热线，很高兴为您服务，请讲。”
“是12333吗？我拿不了退休金了，你们……你们可要帮帮我啊！”一个万分无助的声音，伴着一声声的叹气进入了接线员的耳麦。
“请别着急，慢慢说，我们一定会尽力帮助您的”。接线员小赵耐心和善的声音使这位咨询者的情绪稍稍平复了些。
咨询者王先生是河北省阜城县漫河乡农业户籍人员，1991年随着落实下乡知青返程政策的配偶返津。在津期间，主要依靠与配偶从事个体经营作为生活来源。2014年6月16日即将达到法定退休年龄。王先生认为个人户籍地的养老水平以及医疗报销等均不完善，因此考虑把户籍迁入天津市，计划一次性趸交15年的天津市城乡居民基本养老保险来确保后半生的养老待遇。2014年3月份，王先生通过天津市北辰区户籍管理中心以投配偶的名义申请户籍落入天津，于5月底审批通过。6月5日，王先生在北辰区宜兴埠镇派出所办理完落户手续，没想到在随后办理天津市城乡居民养老保险参保缴费手续时却发现，天津市社保网与公安网数据交互不同步，暂时无法查询到他的户籍信息，因此他无法参保。可是，眼见还有不到10天即将达到60岁的法定退休年龄，按照政策规定，超龄将无法参保缴费。王先生想不通为什么明明符合规定却不能正常享受养老待遇。怀揣着最后一线希望，王先生拨打了12333咨询电话。
小赵耐心安抚王先生焦虑的情绪，并请他相信只要符合政策规定，人力社保部门一定会按照政策保障他的权益。同时，按照工作程序，将经办部门的电话和地址告知王先生。可是王先生却说“这些单位和部门自己和家里人已经跑过了，都告诉我要耐心等待，就剩下不到5个工作日了，这事儿还能办成吗！”
为了帮助这位无助的咨询者，工作人员立即填写《疑难问题处理单》，按照信息反馈工作机制，第一时间与天津市人力社保局信息中心取得了联系，反映了咨询者的详细情况。天津市人力社保局信息中心非常重视，按照特事特办的原则，协调了公安系统，实现了数据的成功交互并第一时间反馈给这位无助的咨询者。
两个工作日后，王先生专门打来电话向致谢，通过12333的帮助，他仅用了2天就成功办理了城乡居民养老保险的参保缴费手续，确保了到龄前退休手续的及时办理，解决了他的“心病”，保障了下半生的养老待遇。
【案例分析】
“小小一根电话线，涉及家庭千千万”。电话咨询服务中心每天所经办的是广大群众办事求助“起步一公里”的实际问题。纵观本案，咨询者能够在如此短的时间内，成功办理了趸交保险费和正常退休手续，一方面缘于咨询员强烈的责任感、严谨的工作态度和热情周到的贴心服务，另一方面得益于12333沟通顺畅、无缝对接的工作机制，与此同时，也暴露出类似跨领域间可能出现的信息延迟与滞后问题，具体分析如下：
一是亲情服务，贴心为民。本案例中的咨询者属于12333六类服务类型中的一类——“哭诉脆弱型”，训练有素的电话咨询员采取相对应的服务方式。通过热心接听、细心询问、耐心解答、精心受理的“四心”服务法，迅速稳定他的情绪、抓住问题核心，解其疑，帮其困。对他予以真诚帮助，用热心、诚心、耐心、真心的亲情服务进行疏导和安抚，在涉及部门交叉、情况特殊、时间紧急的前提下，想法设法解决了咨询者的后顾之忧，真正做到了12333的“便民、利民、为民”。
二是建立机制，多方联动。案例中所提及的“信息反馈工作机制”是12333收集民情、反馈民意、解决民疑、完善政策的重要制度。2013年，天津市人力社保局还专门印发了《关于进一步完善政策运行机制的意见》（津人社局发[2013]72号），明确规定“建立政策制定部门与电话咨询中心政策对接机制”，要求局机关各处室等责任部门，明确专人负责，定期收听和研究12333收集、反馈的疑难问题录音，并限期答复。形成了协调顺畅的良性运转链条，为12333高效快捷地解决群众问题提供了根本保障。
三是信息滞后，亟待解决。此案例中的关键症结在于社会保障网络数据与公安网络的数据交互并不是实时性的。这是各个部门之间的数据交互出现了问题，尤其是跨领域间可信息延迟与滞后。在这个大数据的时代，数据中心作为支撑日常业务运作的重要核心，存储资源与网络资源的自动化调度与管理将是今后工作当中不可忽视的重要组成部分。因此，要高度重视各个部门之间的数据交互问题，加强与各部门之间的协调合作，及时地发现总结工作当中遇到的问题，更好地服务于群众。
【思考问题】
1．如何提升12333的服务定位，彰显工作价值？
2．怎样解决数据存储资源与网络资源的自动化调度与管理问题？
3．如何完善多部门协调联动机制？
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辽宁省12333咨询服务中心
【案例描述】
“出实招、动真格”，“既实在又解渴”，这些都是沈阳市朱剪炉街道府东社区裴书记口中不停称赞的话语，她紧紧握住12333咨询服务中心工作人员的手,言辞朴实却更恳切。
2013年11月21日，辽宁省12333咨询服务中心走进了沈阳市朱剪炉街道府东社区。12333业务骨干包艳宾同志以“老有所养，病有所医”为题进行讲座，主要围绕“沈阳市灵活人员养老保险、医疗保险”具体内容展开讲解。作为一名党员，更是12333的一名资深的咨询员，面对会议室里满满的社区工作者和社区群众，她肩负着党的群众路线教育实践活动下基层的重任,更是对百姓答疑解惑的一份责任，她却一点也不紧张，将事前精心制作PPT课件讲的游刃有余，条分缕析，因为这已经不是她第一次这样面对社区群众，她只是我们众多走进社区宣讲政策的咨询员中的一位。在11月29日再次走进府东社区，针对居民提出的看病就医难的问题通过互动讨论的形式，将门诊报销和异地安置申请等问题进行详细讲解。
类似上面这位书记的话语还有很多，每次都透露着社区基层工作者或者百姓的热情与感谢,但更多的却是对12333工作人员走进社区、拓宽服务窗口,直接面对咨询百姓最好的肯定。
辽宁省12333自成立以来，与街道、社区建立长期联系，将在社区举办现场咨询活动作为电话以外服务群众的方式。随着工作内容不断深化，12333创新工作模式，扩大覆盖范围。自2010年11月起，以“办实事、解难题、为民生”为主线，通过进社区、进校园、进乡村、进企业的形式，为基层群众送政策、送服务、送温暖，即“四进三送 服务民生”基层行活动。截至目前，共成功举办156场，尤其是“社区行”已举办86场，受众人数累计达到2万8千余人。范围覆盖沈阳、抚顺、本溪、葫芦岛等市共计40余个街道和社区；在其他相关的70余场“高校行”、“企业行”等活动中也深入现场，设置咨询台，提供现场解答服务。目前也在逐步将服务拓展至乡村，延伸咨询服务网络。几年来，辽宁省12333咨询服务中心的创新工作方式，创建窗口服务活动渐成规模。基层行活动呈现几个突出的特点。
政策宣传——辽宁省12333咨询服务中心会在每年年初制定基层行活动全年工作安排。派出专人走进基层做调研工作，了解百姓最关心的人力资源社会保障政策，组织业务骨干编写讲义，设计不同的专题课件，并派咨询服务中心业务骨干到基层开展深入细致的专题讲座。
答疑解惑——每次12333咨询服务中心工作人员进基层，除了进行专题讲座活动之外，还会派出咨询员队伍，设置咨询现场，发放人力资源社会保障政策宣传单及经办手册等最新信息材料；现场解答人力资源社会保障方面的疑难问题；积极沟通、协调疑难事项；汇总整理百姓对辽宁省人社战线工作及人力资源社会保障政策的意见建议,上报相关部门，为其出台政策提供参考。
服务常态化——辽宁省12333咨询服务中心在基层行工作中不断摸索服务方法，总结好的经验做法，指定联络员，与许多社区和企业建立了紧密联系，建立常态化的深入基层、贴近百姓的工作模式。省12333也已将基层行工作作为常规工作，列入咨询员考核制度中，形成了比较成熟的工作机制。
践行群众路线——基层行活动是开展党的群众路线教育实践活动的有效载体。结合党的群众路线教育实践活动的要求，活动通过深入实际、深入基层、深入群众，为社区或企业的基层百姓送政策、送信息、送服务，做到了知民情、解民忧、暖民心，让广大人民群众得实惠、真受益。身在其中，咨询中心的党员也起到了践行群众路线、服务群众的先锋模范作用。
沈阳市府东社区这次活动的成功举行正是百姓对12333这种工作延伸表示认可的一个缩影。活动后社区送至辽宁省人社厅机关党委一面题为“政策宣传家喻户晓  民生关怀惠及百姓”的锦旗，机关党委专门就此次活动做了群众路线教育实践活动专题简报呈报辽宁省委。几年来12333早已将这种默默奉献当作一种常态化的工作，把百姓的这份肯定化作了今后工作不断前行的动力。
【案例分析】
辽宁省12333在积极探索业务服务方式，拓宽服务渠道上一直不断努力。这一主动送服务进基层的先进做法已逐步由省本逐步推广到省内其他城市，初步形成了具有辽宁省鲜明特色的12333基层行工作模式。目前，可以看到作为窗口单位，走基层工作乃至整个12333工作仍有提升空间。在积累了几年走基层工作的开展经验基础上，以及在整体12333热线咨询服务工作过程中，我们不断得到一些工作启示。
一、拓宽窗口，创新服务模式
首先在原有活动形式——政策宣讲加现场咨询的基础上，积极创新，寻求合作共赢途径，与电台、报纸等各种媒体广泛多方合作。将走基层活动以微博、电台直播等形式推广，通过媒体宣传增加受众人数，达到打造12333品牌，提高12333社会认知度的目的；其次是提高服务精确度，一方面，加强咨询员队伍主讲骨干力量，严把质量关，做到课件紧跟政策，讲课内容接地气。另一方面，邀请政策专家或者经办机构工作人员为主讲人，创造政策制定者与受众的直接对话平台，听取民意，帮助百姓更好地了解政策。
二、由表及里，转变“窗口”观念
12333可以作为人力资源社会保障部门的实体窗口，由表及里的工作任务更关键，也更长远。辽宁省也努力在整个人力资源社会保障系统树立“大窗口”理念。一方面，努力的开展联动服务工作，厅党组正研究制定省12333与厅业务处室联动工作制度，使联动工作常态化、规范化、制度化，创建更加高效的咨询服务运转机制；另一方面，由此及彼，各窗口服务单位以制度建设为抓手，完善服务机制，积极推行首问责任制、服务承诺制、限时办结制、责任追究制，把窗口建设与政风行风建设，乃至党风廉政建设等有机结合，大力推行政务公开，优化业务流程，接受群众监督，形成按制度办事、靠制度管人的长效管理机制。
三、加强联动，提升工作效能
辽宁省12333自成立以来一向注重省市联动工作。窗口单位建设更是一项具有战略意义的全省统一性的行动。省12333将承上启下，担负起部省市联动工作的枢纽作用。在窗口单位建设过程中，加强对各市12333的监督检查，尝试建立省一级的管理考核机制。从规范服务着手，以省市级培训工作、绩效考核工作等为抓手，建立全省12333联动工作一盘棋的工作模式，提升工作效能；省12333将适时采用调研、暗访等方式对各市12333进行实地检查，及时发现问题，督促改进，并不定期针对各市咨询员的在岗情况、工作作风、服务规范进行电话抽查，了解和掌握全省12333咨询服务工作情况。
【思考问题】
1．如何做好“售后服务”，是摆在我们面前的重要问题。做到深入挖掘社区等基层活动的工作成果，积极跟进后续信息分析，收集群众的反馈意见，形成有效数据反馈机制的良性循环，这些是今后进社区等系列活动所要开展的问题。
2．如何进一步创新12333走出去的工作方式，创新活动形式，突破已有的宣讲方式，扩大政策受众数量，拓宽工作深广度，使更多的人们了解掌握人社政策。
3．如何真正转变服务观念和工作作风，尤其是窗口内部的观念转变更为主要。树立全系统内共同搭建12333大平台的统一目标，提供电话、网络、现场相结合的立体化全方位服务，我们任重而道远。




[bookmark: _Toc409161138]用心倾听解民忧  真诚服务筑和谐
吉林省人力资源和社会保障信息管理中心
【案例描述】
2012年2月24日14时49分36秒，电话号码为130*****273的长春市孟女士打来电话，反映她的《就业失业登记证》丢失了，随后到办理《就业失业登记证》的街道去进行补办，办理过程中由于不知道办理程序，经办机构要求丢失的失业证需要进行登报公示，并且更改《就业失业登记证》的发证日期，孟女士觉得这样要求很不合理，《就业失业登记证》目前急用，想了解一下人社系统对这方面有什么规定，并表示“非常信任人力资源和社会保障厅，在民生服务方面你们厅的在老百姓心目中的口碑非常好，以前也拨打过12333咨询服务热线，得到过很多次帮助”。于是再次拨通热线电话，希望12333咨询热线给予政策解答并帮助解决这件急事。
12333省本级8005号咨询员受理的这部业务电话，听完孟女士的讲述后，她耐心地安慰了孟女士：“您不要过于着急，什么事情都有解决的办法，如果经办机构的要求不符合政策的规定，我们一定会帮您协调解决的”。结束通话后，8005号咨询员第一时间把情况反映给咨询班长，12333管理部门随后将这一情况流转到省就业局城镇处王晓东处长那里，王处长了解事情原委后答应帮助协调解决。12333工作人员拨通孟女士的联系电话，把这个消息第一时间反馈给了她，让她提供社区和街道的详细信息，直接联系王处长。孟女士当时很激动，在连连的道谢声中挂断了电话。
时隔三天后（2012年2月27日），孟女士在12333综合服务网留言表示感谢，具体内容如下：“我将就业失业登记证丢失，补办证件过程中遇到疑惑，于2月24日拨打12333客服，由8005号客服受理，在处理的过程中，她耐心细致，温和认真，服务态度非常好，请12333部门给予表扬；另由省厅88690820王处长具体落实办理过程中，让我感受到了作为政府部门领导的敬业精神和优良的职业素养，工作效率极高，建议在厅内部宣传媒介给予表彰，通过这件事的办理，让我进一步体会到省人力资源劳动保障厅的优良工作作风和政府形象，在这里请代我向他们表示感谢！
【案例分析】
本案例中主要涉及三方面的因素，一是基层经办机构对政策的理解力和执行力；二是作为服务部门的12333与人社系统各业务处室及事业单位的沟通协调能力；三是广大百姓在遇到实际问题时能否及时选择正确知晓政策的有效渠道。
基层组织的工作人员对政策的理解和把握，直接关乎政策的执行效果。当前好政策得不到好执行效果的事情时有发生，政策中一句话的曲解就可能导致百姓办理很多事情都受阻。本案例中，假如孟女士最初的《就业失业登记证》是2010年办理的，丢失补办后，办证日期如果标注的是补证日期，那么，凭《就业失业登记证》所能享受的惠民政策一定会受到影响，例如，社保补贴和免税等都是有享受年限规定的政策。政府是人民的政府，政府的服务对象是人民，各级政府间政策文件的上传下达渠道应该保持畅通。另外，基层组织工作人员的职业素质有待提升，以保证百姓合理的疑惑和诉求能够有效解决。
拓宽社情民意诉求渠道，健全密切联系群众机制。百姓通过拨打热线想要知晓的政策和需要解决的问题，都是关乎切身利益的问题，12333咨询员所听到的声音，是发自百姓内心原汁原味的声音，这是一笔宝贵的财富，它汇聚百姓在人力资源社会保障方面的诉求，12333所汇集的业务资料是反映社情民意的晴雨表，也是全省人力资源和社会保障系统制定政策文件的有力依据。12333作为全省人社系统政行风热线，责无旁贷地担当着百姓与政府间沟通的桥梁、纽带作用。12333应建立起与人社系统各业务处室及事业单位的沟通协调长效机制，遇到特别紧急的事情，能在第一时间与主管部门取得联系，弄清事情原委，合法合理的将咨询者的疑难问题妥善解决。案例中12333咨询服务工作人员正是本着急人民之所急，想人民及所想，为广大咨询者极为负责的态度，才会使孟女士的问题及时解决。
用心倾听解民忧，真诚服务筑和谐。自党的十八大召开以来，全党深入开展群众路线教育实践活动。党的十八大报告明确提出：“以服务群众、做群众工作为主要任务，加强基层服务型党组织建设。”这一重要论断，充分表明了我们党对执政规律的深刻认识和把握，我省12333必须坚持“从群众中来，到群众中去，全心全意为人民服务”的服务意识，也必须坚持践行“用心倾听 真诚服务 以人为本 共建和谐”的服务宗旨。孟女士的案例只是12333日常受理的数以百万计业务咨询电话中的一个代表，我们应提升服务能力，不断总结经验，复制经验，不断提升全省12333的品牌，使12333在人力资源和社会保障系统民生服务工作方面发挥更大更好的作用。
【思考问题】
1．在新的形势下，如何提升咨询员职业素养，不断提高服务水平和质量？
2．12333作为全省人社系统政行风热线，怎样才能与各业务处室、单位建立长效联动机制？
3．12333怎样才能在为全省社会各界城乡百姓解惑答疑过程中，树立人社系统在老百姓心中的良好形象？
[bookmark: _Toc409161139]那一抹阳光般的温暖
哈尔滨市12333先进典型案例
【案例描述】
太阳给人温暖，让寒冷退却；火炉给人温暖，让寒夜不再冰冷；深夜远处的一盏小灯，给人温暖，照亮了回家人的路。温暖是一种力量，温暖是哈尔滨市劳动保障信息中心的代名词，这里有那么一群每天带给广大群众温暖的“天使”——这就是哈尔滨劳动保障咨询服务热线“12333”。
那是2012年，像平常一样，“12333”此起彼伏的来电铃声，不断重复着高高低低的您好声。
这时，一位话务员用温暖的声音说着：“您好，请讲！”突然，电话那边放声大哭，这让话务员很惊讶，但话务员马上用亲切温柔的话语安抚着说：“您好，女士，请不要激动，有什么事情慢慢说，看我是否能帮助到您！”女士那边停止了哭泣，哽咽着说：“对不起，我实在是生活压力太大了，听到你温暖亲切的声音，一下就控制不住了，我有事想咨询。”女士平复了一下激动的情绪说：“我是一个残疾人，结婚后，爱人对我很好，从不嫌弃我，家里日子过得虽然穷，但很温馨，就在我怀孕期间，一场意外的车祸，夺走了我的老公。”说着说着，电话那边就泣不成声：“老天爷为什么对我这么残忍，我的孩子还没看到爸爸，便从此失去了爸爸。”话务员感觉到女士悲伤的情绪，马上鼓励她要坚强面对生活，孩子就是你的希望，未来是充满希望的。女士接着说：“孩子生下来，医生告诉我，孩子脑里有异物，不确认是什么，这对我就是晴天霹雳，我应该怎么办？听说你们是劳动保障局，是保障老百姓的，求求你，帮帮我，给我的孩子看病，救救我的孩子，我给你跪下了，我给你磕头了……”话务员听到电话那边声音忽远忽近，知道女士的情绪就在崩溃的边缘，马上安抚道：“女士，请不要激动，凡事都会有解决的办法，我明白您的意思了，您是想给孩子办理医保，根据哈尔滨市的相关医保政策，您的孩子可以参加哈尔滨市城镇居民基本医疗保险，每年30元费用，孩子参保住院后，在医保报销范围内可报销70%的医疗费，这样就可以解您的燃眉之急，帮您分担一部分费用。您现在是家里的顶梁柱，孩子需要您，家里的老人需要您，您可不能倒下去啊！”接着，又把参保手续、流程告诉了女士。话务员知道女士是残疾人，手不方便记录，还自费以短信形式把时间、地点、办理流程、如何报销、结算，详细发到女士指定的手机上。
通话结束后，话务员深深地吸了一口气，轻轻的用纸巾拭去眼角的泪水。话务员也是人，也有情感，在接听女士电话的同时，也在不断地控制着自己的情绪，以保证最客观理智的帮助来电女士，使之成为惠民政策的受益者。
几个月后，女士又打来电话，电话中，透着喜悦，说孩子已经享受到了医疗保险，在医院治疗的很成功，现在已经回家了，并给话务员的手机发来了孩子的照片，看着孩子那天真浪漫的笑容，深深敲击着话务员柔软的心灵。女士坚持要当面表示感谢，话务员考虑到女士的经济状况，生活诸多不便，婉言谢绝了女士的感谢。并告诉她：“以后有任何需要帮助的地方，随时都可以打来电话咨询，我们这里的每一位话务员都会尽最大的努力来帮助您，为您排忧解难！”。
【案例分析】
通过总结这个案例我们有以下三方面体会：
一是充分体现出一名合格话务员强烈的群众观念。用心倾听群众呼声，一心一意为群众着想，已经成为“12333”话务员的首要任务。本案中话务员考虑到女士的经济状况，不想让女士花钱，婉言谢绝了女士的感谢，通过这点可以看出话务员确实站在群众立场想问题，不求任何回报。荣誉对于话务员来说很重要，但真正做到以人为本，服务为民，对于话务员来讲更重要。这名话务员的真情服务就是践行群众路线，树立群众观念最好的体现。
二是充分体现出一名合格话务员过硬的业务素质。作为劳动保障服务窗口中一个“隐形”窗口，话务员只能通过声音这种“无形”的服务来传递表达出自己的业务素质，以获得广大群众的认可。通过上述案例，可以看出这名话务员具有快速的应变能力和分析能力，在受话过程中除了安抚来电人情绪外，还能迅速找到事情的重点，发现问题，解决问题，运用自己的专业知识帮助这位女士，让党的政策惠及千家万户，使之成为惠民政策的受益者。
三是充分体现出一名合格话务员扎实的工作作风。本案中，话务员自费以短信形式将办理流程、手续等问题详细发到女士手机上，而不计较个人利益，最大限度的方便了来电女士，体现出话务员视群众疾苦为第一信号，群众需要为第一选择，真正做到了想群众之所想，急群众之所急。在群众中树立了严守工作纪律，服务至上的良好形象。因为，她们明白自己平凡的工作是多么重要，只有优先考虑群众利益，多办雪中送炭之事，自己才是幸福的，是有价值的。
【思考问题】
1．“服务为民 群众满意”这绝不是一句空谈，是否能将服务为民的理念变成实实在在的行动，变成人民群众满意的成绩，值得我们思考？
2．服务过程中，如何运用自己的专业知识、能力素养帮助来电人？比如案例中这位女士情绪失控，接近崩溃边缘，应该如何处理与解决？
3．在受话过程中，如何从群众利益出发，舍小我，成大我，倾情奉献，不计个人得失，只为方便群众，使群众得到更多实惠，为群众谋取更大的利益和福祉？
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一盒饺子，一串粽子，一件毛衣，这些日常随处可见的物品，却成为感动12333咨询中心的“礼物”。一句您好，话务员们将自己带入咨询者的语境，一句不客气，她们又娓娓的送去了温暖。不是每一次辛勤流出的汗水，可以换来成功，不是每一次口干舌燥的解释，能够赢得信任，也不是每一次耐心细致的开导，做得到化干戈为玉帛。在常人看来，12333咨询工作平凡简单，似乎没有什么可以考倒的问题，也没有解不开的困惑。往往带着这样的理解，许多咨询者会将他们自己遇到的各种问题抛给12333，以寻求最稳妥的解决途径。
换做是一次再普通不过的通话来看，一位年迈的阿姨因为儿媳妇的孩子意外夭折，伤心欲绝，本身又是一名低保人员，重重打击之下显得格外无助和绝望，拨通电话的第一件事便是咨询还能不能得到政府的帮助报销生育金。话务员褚婷婷耐心的将政策告诉阿姨，明确了可以享受的待遇，阿姨却打开了话匣子，把事情的来龙去脉一五一十的叙述起来。
当褚婷婷听闻阿姨的家庭遭受如此变故，内心也十分酸楚，把本来属于咨询解答的电话模式转为倾听宽慰。阿姨不住的掉着眼泪哭诉自己的不幸，褚婷婷不厌其烦，一遍遍开导对方平复她的情绪。不知是倾诉的过程中双方建立了深厚的信任，还是在交谈的过程褚婷婷赢得了阿姨的认可，这一通电话拉近了百姓与话务员的距离，增添了许多的人情味儿。
无形的电话声波传递着人间真情，也让这位阿姨萌生了亲自前来道谢的念头，于是，出现了文章开头的片段。腼腆的阿姨一次次来到12333机房门口，寻找着电话那头她心中的好人——褚婷婷。热腾腾的饺子满载着阿姨质朴的谢意，以此表达她对这条热线的赞许；飘香的粽子传递出真诚的情意，处处表达着阿姨赤诚的心；更何况，一件亲手织出的毛衣，这该是有多么温暖啊！
阿姨说的对，在话务员看来，每天要解答上百个问题，也许同样的问题都会重复数十遍或者更多。但对于每一位咨询者，立场就大相径庭了。作为话务员，必须保持平等真诚的态度，不厌其烦的回答每一位咨询者；不同的问题也好，同样的问题也罢，对咨询者来说，就是因为不了解，才会想起12333。
12333这座沟通政府与百姓的桥梁，恰到好处的承载着政府赋予的重任和百姓投去的期望。由于岗位的特殊性，每一位咨询员在熟练掌握人力资源和社会保障政策、经办业务的同时，更要了解公众需要什么样的服务、什么样的咨询答复更易让公众掌握？只有这样，咨询员才能得心应手的服务公众，真正让12333成为贴近公众、走进公众的便民服务渠道。
脑海里时常会想起，那位阿姨热泪盈眶的脸孔，以及朴实无华的感谢。是的，12333成立7年以来，服务过这样的对象千千万万，并不要求有物质上的嘉奖，我们只求百姓的信任，这位阿姨的出现，不仅仅是再一次认可了电话咨询工作的艰辛与不易，也在一定程度上更加激励着每一位咨询者，不畏繁琐不惧辛苦，在拓实业务知识的基础上秉承优秀服务的传统，更广泛的把正能量传递到千家万户，让每一位打进电话的百姓都能体会到这就是贴心的民生服务，这就是最直接的零距离沟通。
12333在前进的路上，也在不断进步着，更加完善的咨询服务及考核体系、健全的综合业务培训、不满意服务全部回访等制度的实施，从细节上越来越体现出12333为公众服务做出的努力。咨询者一次又一次的当面感谢不仅是对我们工作的肯定，更是对我们咨询服务工作的一种鞭策；在如何更好为公众提供咨询服务的实践上，我们永远在路上，我们需要做的更好……！



江苏省常州市12333咨询员  蒋宜桐
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梦想就像一双翅膀，带领着我们飞向成功的彼岸，让我们实现人生的价值和理想。对于有的人来说，他们的梦想很大，像一座山，遥不可及，难以攀登。但是在12333这个大家庭里，作为一名12333人，我的梦想很小，就像一滴水，只为服务人民，滋润大地。
俗话说得好，水往低处流，人往高处走。但是作为一名12333人，我深深的知道高处不胜寒，我更愿意待在低处，俯下身子去为百姓服务，用我的真心和耐心去仔细倾听和记录来自百姓的声音。我知道自己俯下的是身子，但扛起来的却是万千百姓的幸福生活。很多人选择去享受生活，去体验生命的精彩，然而对于我来说，我的生命就在于服务百姓，这才是我人生的追求与奋斗的目标。因为奉献的过程是快乐的，奉献的结果更是温暖的，温暖了百姓的生活，同时也温暖了我的心窝。
在现实生活中我们会遇到很多的桥，我们只有通过桥才能克服困难，到达幸福快乐的彼岸。作为一名12333人，我也守护着一座桥，这座桥就是12333电话咨询服务热线，这座桥一头连着政府，另一头连着百姓。正是因为这座桥，让更多的百姓可以诉说自己生活中遇到的苦难，从而得到政府和社会各界的支持和帮助，也正是这座桥让越来越多的人力社保政策走进了千家万户，走进了老百姓的心中，让更多百姓的心声可以通过12333得以充分的表达。
正是因为12333电话咨询服务热线具有如此重要的作用，所以我很荣幸能够成为12333这个大家庭里的一员，用我的付出来谱写生命最灿烂的华章。记得在一个小品里有这样一句台词，“我骄傲，我自豪”，对于我来说，能够让12333电话咨询服务热线成为一座亲民，便民，为民服务的桥梁，我也感觉到无比的骄傲和自豪。
有这样一句名言：“把每一件平凡的小事做好，便是不平凡。”也许在很多人眼里，12333人的工作非常简单，仅仅只是接听电话而已，并没有太多的艰辛。其实，在我看来我们的工作一点也不简单，不仅需要爱心和耐心，还需要专心和细心，同时要想把这份工作做好，还需要具备足够多的专业知识。由于12333电话服务热线涉及的职能部门有很多，作为一名12333人，我不仅要细心和周到地服务每一个打来电话的百姓，同时我还要具有强烈的责任心和赤诚的为人民服务之心。在正常的工作过程中，我会经常遇到一些已经远远超过了人社保障部门业务范围的问题，这些问题包括拆迁以及公积金缴纳等问题，尽管这些问题不属于我的业务范围，但是我依然要尽力的去帮助遇到困难的百姓，我会根据自己拥有的资料，帮助他们把相关部门的电话查出来，尽可能的帮助他们解决问题。
曾经我听说过这样一个故事，一根铁棍用了很大的力气去撬一把锁，可是这把锁却怎么也打不开，然而一把小小的钥匙插进锁里，轻轻地一拧，锁便开了。铁棍好奇的问这把钥匙，为什么它能够轻易的打开这把锁。钥匙的回答是，因为我懂锁的心。这个故事用在我们12333人身上也是非常恰当的，我们就像是一把钥匙，每当百姓有困难找到我们的时候，我们就会仔细的聆听他们说的话，慢慢的了解他们遇到的苦难，当我们完全了解了之后，便可以轻松的帮助百姓解决问题。我想这就是为什么很多百姓遇到问题，第一个想到的就是12333电话咨询热线，因为我们懂得百姓的心，我们可以很好地为他们服务，帮助他们解决问题。
那是一个冬日的傍晚，我正打算下班回家，可是一阵刺耳的电话声响阻拦了我回家的步伐，我能够感觉到铃声里透露出来的焦急。心想，一定又是哪一位百姓遇到了困难，才打了12333电话咨询热线。当我快速的拿起电话，电话那一头传来了一个阿姨悲痛的哭泣声，我心里一惊，心想阿姨一定是遇到什么难题了。随后我试着用柔和的语气去慢慢平复这位阿姨的情绪，等这位阿姨的情绪平复了之后，我就赶快询问。经过一番询问我才知道，原来阿姨下岗了，她告诉我家里还有三个上学的孩子，丈夫在工地受了伤还瘫痪在床上。听了阿姨的话，我感到非常痛心。我告诉阿姨可以申请工伤认定，并将详细的办理流程告知了她，还帮她联系了工伤科的科长，尽量在法律法规允许的范围内给她特事特办。走出大门，迎面扑来阵阵寒风，可是我的心里却是暖暖的。因为我知道我们12333人为老百姓又尽了份绵薄之力。那个时候我明白了，作为社会底层的弱者他们更需要关注和关心，于是我便向局里领导建议以后可以多多关注社会上的弱势群体，让他们可以更好的生活在这个社会上，拥有更多来自社会的爱和阳光。
大大的世界，小小的我，作为一名12333人，我在帮助别人的同时，自己也在慢慢的成长。如今的我变得更加自信和成熟，对于这份工作的爱，也让我的内心充满了幸福和快乐。我知道12333电话咨询服务热线是国家重要的民生服务平台，我将会尽自己最大的力量，来推进12333电话咨询服务热线的建设和发展，让人力资源社会保障部门和社会公众的沟通渠道变得更加畅通，进一步提高12333对社会公众的服务能力。这既是我的梦想，也是我为之奋斗终生的事业。作为一名12333人，我要让自己的生命在奉献社会，服务人民中，绽放出最美丽的光彩，让我的人生因为12333而变得更加与众不同，更加充实而有意义。


浙江省湖州市长兴县人力资源和社会保障电话咨询服务中心  刘嫣冰
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