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中国职工保险互助会北京办事处文件

中互京字〔2021〕71号

中国职工保险互助会北京办事处

代办处“接诉即办”管理办法（试行）

根据市人大发布的《北京市接诉即办工作条例》及市总

工会印发的《关于健全完善12351职工服务热线接诉即办工作

机制的实施方案》精神，进一步改进工作作风，切实维护好

职工权益、竭诚服务好职工群众、着力解决好职工诉求，提

升互助保障接诉即办工作质量，结合工作实际，特制定本办

法。

一、工作职责

北京市职工互助保障接诉即办工作依托市总三级服务体

系开展，北京办事处为12351服务热线派单的首接单位，负责

组织协调制定工作制度、为职工提供咨询、办理、反馈、诉

求转办、交办、督办、数据汇总、考评等工作；各代办处及

基层工会负责接收、受理办事处转办、交办的职责范围内职

工诉求件，以推动诉求解决。
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二、工作流程

“派单”是接诉即办整个流程中的关键环节，能否精

准“靶向锁定”承办单位，直接决定着办理效率和职工满意

度。“派单”工作全程依托三级服务体系工作平台完成。

（一）办事处在平台上首接12351派单诉求件，经过查询

与分析，属责权内的诉求通过内部业务部门进行及时处理并

按时结案；

（二）根据研判，属于代办处负责的，办事处将工单通

过三级服务体系工作平台直接下派至承办代办处并电话进行

通知。

（三）代办处经办人员接收工单后，经过详细了解职工

诉求后，在规定时限内及时回复职工问题、解决职工诉求，

并记录回复内容和职工反馈，同时进行结案处理。期间，办

事处会对承办代办处进行督办提醒并记录结果。

（四）办事处将每月接诉即办工作情况进行汇总分析，

形成分析报告报办事处主任办公会通报，对接诉即办处理不

利或职工回访不满意件逐一进行评议。

三、工作要求

（一）高度重视，夯实责任，提高站位，在接诉即办工

作中把解决问题落实到行动，对于职工的诉求，既要“接得

快”又要“答得准”，切实把职工反映的问题作为改进工作

的切入点，精准聚焦、全面发力，提高职工幸福感获得感。

（二）严格按照工作流程，自上而下形成工作闭环，合
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力推进接诉即办工作顺利运行，不推诿，不推脱，用语专

业，态度和蔼，站在职工角度提供高质量、有温度的服务。

（三）加强组织领导，遵守制度规范，高效受理办结。

代办处需指定专人受理互助保障接诉即办工作，派出诉求

工单均注明办理时限，承办代办处应及时受理诉求、办理结

案。确需延长办理时限的，要向办事处和职工说明理由，受

客观因素制约暂时无法解决的，应向职工做好解释工作。

（四）互助保障接诉即办工作将纳入代办处年终绩效考

核管理，响应率、办结率、满意率将作为评价指标，推动接

诉即办工作由“有一办一”到“举一反三”、由接诉即办到

未诉先办的转变，形成横向互通、纵向互联的紧密网络，形

成方式方法创新、程序流程创新的制度机制，更好地为广大

职工群众服务。

（五）本办法自2022年1月1日执行。

附件：1.代办处接诉即办工作流程

　　　2.代办处接诉即办人员信息及密钥名称回执

	 中国职工保险互助会北京办事处

	 2021年12月中
国

职工保险互助
会

北京办事处
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附件1：

代办处接诉即办工作流程

12351通过三级服务体系工作平台向办事处派单

属于办事处负责 属于代办处负责

办事处相关业务部门受理

办事处通过三级服务体系
工作平台向代办处派单并

进行督办

代办处查明原因后在办结
时限内回复职工，并在三
级服务体系工作平台记录
处理内容、职工反馈等情
况，若职工无异议无进一

步诉求，即可结案

12351工作人员对派单逐
一进行电话回访，回访结
果将作为年终绩效考核指
标（响应率、办结率、满

意度）
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附件2：

代办处接诉即办人员信息及 

密钥名称回执

代办处名称（区） 姓名 联系电话 密钥名称

	 注：密钥作为进入三级服务体系工作平台的必要工具

需进行互助保障模块授权方可使用，请各区及开发区代办处

（此项工作先从区代办处进行试点）于2021年12月31日之前

将密钥名称及经办人员信息报至办事处公益部邮箱（gyb@

bjszghzbz.org.cn），联系人李潇，联系电话83570059。有

密钥的代办处可按以下图示说明查找密钥名称：

第一步：在电脑屏幕左下角点击开启后，点击

EnterSafe，再点击下拉菜单管理工具；第二步：在管理工具

界面点击交换密钥对和证书，再点击查看证书；第三步：在

证书信息界面查看“颁发给”处第二个@和第三个@之间的名

称，此名称要填写在回执“密钥名称”处。




