
!同题问答"

! ! ! !每当夜幕降临，坐落于市中心的文化广场灯影幽
雅，位于地面之下的剧场舞台上，来自海内外的艺术家
们正在用歌舞呈现艺术的创意结晶；阳光灿烂时，草木
掩映的文化广场袒露生机勃勃的绿色胸怀，吸引市民
闲步徜徉。

如今已成为上海文化地标的这座大型剧院所在
地，记录着申城近百年的历史变迁。早在上世纪二十年
代，位于陕西路、复兴路的这块法租界，建起了法商赛
跑会，后又改名为逸园跑狗场。解放后，市政府把改建
后的建筑命名为文化广场，成为上海文化政治活动的
重要场所。改革开放之后，这里曾是股票交易市场，也
是全市最大的花卉市场。

记载着市民深厚记忆的文化广场重新改建，牵动
了无数人的心。从 !年前旧址爆破拆迁，到 "#$$年建
成，文化广场又开始在上海市民的文化生活中散发能
量。建成后的文化广场占地 %&'万平方米，绿化面积达
到 "&(万平方米；剧场建筑面积为 (&!万平方米，其中
!&'万平方米建在地下，座位 ")$*只，舞台具有制冰、
喷水、旋转、升降等先进功能，是目前世界上最大、最
深、座位最多的地下剧场。投入使用一年来，文化广场
已上演了多场中外艺术节目，市民们在这“文化胜地”
里尽情享受精彩的艺术。 本报记者 杨建国
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资源和社会保障咨询服务中心 #$%%%咨

询热线第 "组组长$&$%%%咨询热线%元

老&级职工'

我原先在一家企业工作，"***年企
业破产，成了协保人员。"**$年，市人力
资源和社会保障局，那时候还叫劳动保
障局，要成立电话咨询中心，我就来应聘
咨询员。当时的中心领导问我，这个岗位
一般都是女同志做，你能行吗？我说，试
试看吧。

"**$年 +月 $,日，我来咨询中心
报到。经过 +个月的紧张培训，到 (月 -

日，咨询热线开始试运行，当时热线的电
话号码是 .+(((。到 "**$的 $"月 "(日，
咨询电话正式运行了。这个日子我记得
特别清楚。到 "**+年，根据当时的劳动
和社会保障部的要求，电话号码改成全
国统一的 $"+++。

每出台政策即迎来电高峰
热线刚开始运行时，电话不多。我记

得那时候一天一个咨询员接听电话量在
%*/(*个左右。咨询最多的是工作年限问
题。当时很多人下岗，要“买断”工龄，工
龄是大家普遍关心的事。“.%合同工”，这
个词你听说过吗？-,.%年上海有了第一
批合同制职工，“.%合同工”指的就是这
批人。还有农村户籍合同制职工，企业关
停并转，这些合同制职工首先受到冲击。
要跟单位“拗断”了，他们最关心自己的
工龄。我自己曾经下岗，他们的感受我能
理解。他们打电话来咨询，我总是尽心尽

力回答，把政府的政策传递给他们。
以后每出台一个政策，在 -"+++热

线这里都会形成一个咨询高峰。"**"年
出台生育保险政策，"**%年出台工伤保
险政策，"*-- 年出台社会保险法，“综
保”纳入“城保”……在我这里见证了劳
动保障制度日益完善的过程。

一晚接220个查账电话
"**% 年上海开始实行外省市劳动

者综合保险政策，农民工也有了保险。政
策出台后，咨询电话量一下子上升了，可
以用“井喷”形容，电话都被打爆了。很多
人打电话来问“综保卡里有多少钱”。

电话量实在太多了，咨询员人手不
够，"**%年、"**!年，咨询中心一直在招

咨询员。常日班不能满足咨询需求，咨询
中心开始增加早班、晚班和通宵班。我是
咨询中心第一个上通宵班的，记得是
"**%年过好年之后。很多农民工晚上打
电话来咨询。有的时候一个电话号码连
续打来几十个咨询电话，估计是单位下
班，工友们排队打电话查询“综保卡”账
户的。最夸张的一次，一个同事一晚上接
了 ""*个查询“综保卡”账户的电话。

从问政策到问“为什么”
现在来咨询的内容五花八门。年初

增加养老金，这个时候养老金就是咨询
热点。元旦、春节前咨询加班费怎么算，
过了节咨询拿不到加班费怎么办；天热，
咨询高温费；到年底前投诉企业欠薪，平

常咨询工伤、病假工资……像最近上海
开始寄发《二!一一年度上海市养老保
险个人权益记录单（城镇职工）》和《二
!一一年度小城镇社会保险对账单》，很
多自由职业者就来电话问，缴了那么多
钱，个人账户上怎么就这么点。

过去劳动者打电话进来，咨询政策
的多。现在，了解政策的渠道多了，他们
可以通过网络、电视、报纸了解，现在劳动
者打电话来问“为什么”的多了。比如说，
政府有个为自谋职业、自主创业的大龄失
业人员补贴社保费的政策。就有人打电话
来问，张三情况和他一样，为什么张三能
补贴 %年，他只能补贴 +年。其实，这个补
贴政策本来期限是 +年，"**,年顺延了一
年，有人符合条件就顺延，有人不符合，就

不能享受了。这都要跟对方解释。
过去接一个电话平均两三分钟，现

在电话明显长了，要 !分钟左右，要解释
很多东西。现在接 -**个电话比过去接
"**个电话吃力。为什么，过去主要是回
答政策，告诉对方政策是什么就行了，现
在要做很多解释工作。

现在每天来电六七万个
现在 -"+++ 实行 +(! 天 "% 小时中

英文服务，包括自动服务在内，每天的来
电量有六七万个，累计来电量超过 -0+亿
个。很多人反映 $"+++难打通，中心 ""*

个咨询坐席应接不暇。去年开始，咨询中
心完善了留言功能。拨通电话后，如果咨
询员全忙，市民只要留下电话号码，咨询
员将尽快回拨电话，回答问题。从去年开
始，还推出了“$"+++ 智询通”智能服务
系统，市民可以在线咨询。现在“$"+++

智询通”已覆盖了养老保险、生育保险、
劳动关系、劳动报酬、职工福利等 $*大
类政策信息。

$"+++不光有咨询功能，还接受投
诉举报。去年年底，有个在快递公司打工
的农民工回家过年前，给 $"+++打了个
电话，反映老板扣着他工资不发，想以此
“吊牢”他，让他过完年再到这家快递公
司打工。我们马上把这件事反馈给劳动
监察部门，劳动监察部门找到那个老板，
被扣的工钱迅速发给了农民工。这个农
民工在上火车前还专门给我们打了电
话，感谢我们。能帮上忙，大家都很开心。

本报记者 鲁哲 采访整理

12333咨询热线开通10年多，咨询员从日班上到晚班、通宵班———

1.3亿个电话为百姓讲解政策化解疑问
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! ! ! !'#&(年来这个城市(国家发生了巨大变化$谈谈发生

在自己身上的一个具体变化$怎样评价这个变化'

)#我最大的变化就是从一个企业员工到下岗!到重新

上岗!成为政府平台的政策宣讲员" 我很欣慰!我的工作在

百姓和政府之间架起沟通的桥梁"

'#您在过去 &(年的工作成绩$事业发展欣慰时$是否

有一点遗憾'

)#要说有什么遗憾的话!就是 "#$$$ 电话实在太忙!

很多市民的咨询电话没办法接通!市民可能会觉得有点不

满意"

'#新的 &(年即将开始$您或家人的一个心愿*

)#我还有 %年就退休了"在我的下一个#五年计划$里!

我还是要尽我所能!接好每个电话!这样老百姓满意了!我

的收入也会更高点!双赢%

曾是股票市场和花卉市场，如今建成最大地下剧院
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