附件3
安徽省12333“居家远程电话服务”经验做法

疫情防控期间，安徽省12333全面落实人社部及安徽省政府关于疫情防控的决策部署，统筹疫情防控工作要求和咨询服务需求，创新思路，积极探索，在执行非工作日值班制度的基础上，通过系统定制开发，提供居家远程电话服务。2月3日，系统上线开通居家远程电话服务，共配置100个远程坐席，省本级12333安排部分咨询员实行居家办公，综合接通率达91%，实现热线不断、水平不降。
一是实现居家办公，提供远程电话服务。为切实保障咨询服务正常开展以及干部职工身体健康，安徽省对12333系统开展定制开发，依托12333电话咨询服务系统“呼叫云平台+业务办理”的集成部署模式，利用云平台灵活的扩展特性，通过部署VPN服务，接入居家办公咨询员的家庭电脑和手机号码，实现远程座席对12333系统的正常访问，开通居家远程电话服务。同时对系统带宽进行扩容，实现实时居家远程办公监控功能，为12333电话服务保驾护航。

二是开展远程培训，提升服务能力。疫情防控期间，各级人社部门制定出台一系列稳定就业、劳动关系、社会保障、人才人事等政策措施，为做好政策宣传、提升咨询员服务能力，安徽省12333加强与业务处室沟通，所在党支部联合厅相关业务处室通过“学习强国”APP视频会议功能，开展12333远程政策培训暨主题党日活动。通过视频会议学习贯彻习近平总书记和党中央、国务院、人社部及安徽省委省政府关于疫情防控工作的重要指示精神和重大决策部署，围绕疫情期间人社相关热点、难点问题进行集中研讨和交流，加强沟通合作，形成工作合力，进一步发挥党员的先锋模范作用。

三是加强各方联动，及时更新知识库。疫情防控期间，安徽省12333建立周热点问题反馈机制，加强省市联动、部门协作，省本级12333每周整理收集全省12333咨询热点难点问题，通过办公OA系统报厅相关业务处室及厅领导，实现最新政策文件、疑难工单转办等信息流转、反馈，及时将最新热点难点问题答复口径整理录入知识库，通过系统全省共享，确保答复口径的一致性和准确性。
