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业 务 概 述01

回访工作是指12345市民热线网格化服务管
理中心依据实际情况以电话回访方式（即三
次人工回访），针对诉求群众提出的诉求问
题，了解相关单位的相应情况、解决情况以
及群众满意情况



回 访 工 作 的 目 的&意 义

意义
 

 

 

 从市民的角度，了解市民的诉求现状，目
前职能部门是否有进行沟通处理、问题是
否得到解决、市民对于职能部门的工作是
否满意。从市民的角度去了解诉求的影响，
从而完善“接诉即办”工作。

协助各职能部门了解市民对诉求的想法，
将信息传达至各职能部门。对处理市民
诉求的各职能部门进行“双率”考核评
比。从考核分高的部门取长补短，完善
“接诉即办”工作。

目的



回 访 工 作 需 遵 循 的 原 则

来电群众自愿原则是指回访过程应当在征得
受访群众同意的情况下进行

反馈真实原则是指在回访过程中，回访人员
应如实记录受访群众意见、建议，不得用倾
向性、诱导性的语言进行引导
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回访工作应当遵循来电群众自愿、反馈意见真实的基础原则。避免过度回访对群众生活造成不良影响。



公 众 诉 求 回 访 问 题 来 源

03

02

01

公众诉求回访问题来源为
“12345派单”的公众诉
求。

网格系统会自动将职能部门已
经处理完的公众诉求推送到“
回访栏”中。

回访员要在“回访栏”中对
这些公众诉求进行电话回访。



公 众 诉 求 回 访 相 关 系 统

网格化服务管理信息处理系统

”（简称网格系统），公众诉求

处理。

12345为民服务受理平台”

（简称123456平台），回访拨

打电话。



业 务 流程02



回 访 话 术
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首先需要表明身份并对公众身份进行确认

坐席：“您好，我是北京市12345分中心的回访工作

人员，请问您是X先生/女士吗？”

公众确认后   核实 办理单位反馈情况（响应率）

坐席：“XX先生/女士，您好，您反映的xxxx事，请问

是否有相关职能单位和您联系呢？”

公众确认后   

依法依规按政策办理或 解决群众诉求的情况（解决率）

坐席：“您所反映的问题有得到解决或改善么？”

办理单位反馈情况是指承办单位接到群众向市民热

线提出诉求后，应主动联系来电群众，了解诉求情

况或告知相关办理情况。反馈方式包括电话联系、

短信告知、上门走访、当面告知等。

解决群众诉求的情况是指办理单位对合理诉求进行

有效处理情况，包括办理时间、地点、人员、过程、

结果、反馈以及特殊情况说明等情况。



回 访 话 术
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公众确认后   群众总体满意度（满意率）

坐席：“请您对专业部门整体工作的满意程度进行评

价：1、满意2、不满意。”

公众评价后

坐席：“感谢您的接听，打扰您了，再见”

群众总体满意度是指来电人对办理单位办理诉求整

体工作的满意程度，分为满意、不满意。

话术整体注意：

1. 对待市民应谨慎，不可夸大其辞，切记回访人员职责。

2. 对待情绪激动的市民，应有耐心，解释回访工作人员的

职责，安抚市民情绪。

3. 通话全程切记使用尊称，以礼待人。

4. 不要只顾依照话术询问，强硬打断市民说话。在适当情

况下询问所需信息。

5. 在回访过程中，回访人员应如实记录受访群众意见、建

议，不得用倾向性、诱导性的语言进行引导



    回 访 相 关 时 间

02 

 

 01

 

回访电话重播间隔时间为一小时，所有

回访案件必须在12个工作小时内完成回

访。

网格化服务管理中心电话回访时间在每
日9：00-12:00,14：00-18：00，午休
期间尽量不做回访。



注意事项03



  

 

诉 求 回 访 部 分 情 况
不回访案件情况：

无联系方式、重点人（领导批示不回访）

、诉求内容包含不稳定因素的。（如：

恶性扬言来电、倾向性（假设性）扬言、

酒后来电扬言等）、要求保密个人信息、

明确表示拒绝接受回访。“经领导批示

不回访”案件不能标注在系统里，体外

记录。
回访电话需拨打3次情况：

拒接、占线、停机、无人接听、关

机、未联系到公众本人、无法接通、

公众此时不方便接受回访

01

0203

回访电话需拨打1次情况：

空号、号码错误、公众不接受回访、

公众不配合回访、未反映过此问题、

公用办公电话
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