
 

赛迪评估白皮书  

 

 

 
2018 年省市级政务服务电话热线 

调查报告 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

北京赛迪工业和信息化系统评估中心 

二〇一八年十二月



 

 

 

 

 

调查报告编写组 

 

组  长：        周  亮 

副组长:         王  芳 

成  员：        冯玮娜 

                赵小亚 

                杨  帅 

                高雪峰 

                

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

刊
首
语 

调 查背 景 ：国家层面明确政务服务热

线“一号对外”建设要求。《国务院办公厅

关于印发当前政府信息公开重点工作安排

的通知》（国办发〔 2013〕73 号）等文件指

出政务服务要向电话热线等方式延伸；《国

务院办公厅印发关于全面推进政务公开工

作的意见实施细则的通知》（国办发〔 2016〕

80 号）、《国务院办公厅关于印发 2018 年政

务公开工作要点的通知》（国办发〔 2018〕

23 号）等文件明确了政务服务热线建设要

求，强调整合各类政务热线电话、完善知识

库，努力做到“一号对外”、“一站式服务”。 

政务服务电话热线“ 12345”建立以来，

一方面，极大缓解了 110、119、122、120 等

紧急救助热线压力。另一方面因其低成本、

广覆盖的特性，成为社会公众参与城市治

理、反应现实诉求、获取政务服务的便捷通

道。可以说，政务服务电话热线是市民联系

政府的桥梁纽带，同时也是检验政府工作

的窗口。  

在此 背景下，中国软 件评测中心北 京

赛迪工业和信息化系统评估中心（以下简

称“赛迪评估”）对我国省市级政务服务电

话热线建设情况展开抽样调查，以期更清

晰把握当前我国政务服务电话热线建设现

状，为下一步政务服务电话热线建设与发

展提供参考。  
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一、调查背景 

国家层面明确政务服务电话热线“一号对外”建设要求。

《国务院办公厅关于印发当前政府信息公开重点工作安排

的通知》（国办发〔2013〕73号）、《国务院关于加快推进“互

联网+政务服务”工作的指导意见》（国发〔2016〕55 号）等

文件指出政务服务要向电话热线等方式延伸；《国务院办公

厅印发关于全面推进政务公开工作的意见实施细则的通知》

（国办发〔2016〕80 号）、《国务院办公厅关于印发 2018 年

政务公开工作要点的通知》（国办发〔2018〕23 号）等文件

明确了政务服务热线建设要求，强调整合各类政务热线电话、

完善知识库，努力做到“一号对外”、“一站式服务”。（国家

政策要求详见附件一） 

政务服务热线逐渐成为市民联系政府的桥梁纽带。政务

服务电话热线“12345”建立以来，一方面，极大缓解了 110、

119、122、120等紧急救助热线压力。另一方面因其低成本、

广覆盖的特性，成为社会公众参与城市治理、反应现实诉求、

获取政务服务的便捷通道。可以说，政务服务电话热线是市

民联系政府的桥梁纽带，同时也是检验政府工作的窗口。近

二十年，上海、海口、福州、广州等地陆续建设“12345”热

线和便民服务平台，制定热线管理办法，不断提升行政效率

和服务质量。随着互联网+政务服务工作的推进，线下政务服

务热线已成为线上政务服务平台的必要补充，如 2017 年上
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海市“12345”市民服务热线共接听市民电话 330万个，转送

工单 173 万件，电话回访市民 15.7 万件，成为公众找政府

咨询的有效渠道。 

但当前，政务服务电话热线仍存在部门分散建设、答复

质量不高、评价监督缺失等问题，无法满足公众切实需求。 

在此背景下，中国软件评测中心北京赛迪工业和信息化

系统评估中心（以下简称“赛迪评估”）对我国省市级政务服

务电话热线建设情况展开抽样调查，以期更清晰地把握当前

我国政务服务电话热线建设现状，为下一步政务服务电话热

线建设与发展提供参考。 

二、调查范围及方式 

本次调查对象包括 31 个省级地区（新疆生产建设兵团

除外）和 32 个地市级地区。其中，地市级城市选择了经济发

展程度较高、政务服务电话热线建设情况预期较好的 27 个

省会城市和 5个计划单列市。（调查对象详见附件二） 

调查过程采用用户模拟调查方式，由专业采样人员设计

调查提纲，模拟普通用户，拨打各地“12345”热线，调查各

地政务服务电话热线建设水平、对公众需求的响应情况，以

及实际解决问题的能力。 

三、调查指标 

为确保调查工作科学有序、有的放矢，赛迪评估根据政
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策要求、技术发展应用趋势、用户需求、政务特点，研究制

定了我国政务服务电话热线调查指标，指标设计思路及总体

框架如下所示： 

(一) 指标设计思路 

贯彻政策要求。梳理国家及地方政策文件，解读政策要

点，设计建设基础、服务功能、服务实效三大层面指标，将

国家要求融入指标框架中。 

紧扣公众需求。调查指标从满足公众需求出发，围绕公

众“热线获取→开始使用→切身体验→回访反馈”四个环节，

细化二、三级指标，力求既能反映现状，又具有建设指导性。 

把握热线特性。综合电话热线的特性与功能，在智能客

服、多语种、接通及时性等指标设计中，将政务服务要求与

电话热线服务要求进一步结合。 

(二) 调查指标框架 

一级指标 二级指标 三级指标 指标说明 

建设基础 

一号对外 

全省统一性 
全省是否建立统一政务服务电话热线 

*市级电话热线不考察该指标 

热线整合度 
服务电话热线能否整合已有社保、公

积金、环保、民政等热线 

线上线下

整合 
—— 

政府网站提交的咨询、投诉，能否通

过电话进行答复；或公众能否凭借网

上咨询投诉的办件编号，通过电话热

线获得答复 

服务功能 
知识库 

建设情况 
是否建设统一知识库，针对公众常见

问题，及时做出答复 

资源完善度 
知识库是否覆盖行政服务资源和公共

服务资源 

智能客服 建设情况 热线是否提供智能客服服务 
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一级指标 二级指标 三级指标 指标说明 

智慧度 
智能客服能否根据公众需求打断、转

接 

多语种 —— 
能否提供英文、普通话、方言等多语

种服务 

服务实效 

及时性 
接通及时性 热线能否及时接通(10秒以内) 

回复及时性 能否及时获得反馈公众咨询投诉问题 

实用性 

接通质量 能否有效受理公众诉求 

答复质量 

针对公众咨询的服务办理问题，能否

提供相关受理单位、受理条件，材

料，地点，联系电话等信息，切实解

决公众疑问 

评价回访 
针对答复情况，是否会进行满意度评

价或跟踪回访 

(三) 发展阶段界定 

结合政策要求和建设现状，赛迪评估将政务服务电话热

线划分为 4 个发展阶段，分别为“卓越期”、“成熟期”、“发

展期”、“起步期”，各阶段发展特点如下： 

发展阶段 特点说明 

卓越期 

1.全省建立统一政务服务电话热线，全面整合已有社保、公积金、

环保、民政等非紧急救助热线，实现“一号对外”。 

2.政务服务电话热线与网上政务服务平台实现线上线下整合。 

3.建设知识库，覆盖行政办事和公共服务等各类信息，针对公众

常见问题，及时做出答复。 

4.服务功能健全，提供智能客服、多语种应答等服务。 

5.服务质量高，实用性强，能够及时响应，有效受理公众诉求。 

6.通过满意度评价、跟踪回访等方式对热线服务进行监督考核。 

成熟期 

1.全省建立统一政务服务电话热线，部分整合已有社保、公积金、

环保、民政等非紧急救助热线。 

2.政务服务电话热线与网上政务服务平台实现线上线下整合。 

3.建设知识库，覆盖行政办事和公共服务等各类信息，针对公众

常见问题，及时做出答复。 

4.服务功能相对单一，未提供智能客服、多语种应答等服务。 

5.服务质量高，实用性强，能够及时响应，有效受理公众诉求。 

6.通过满意度评价、跟踪回访等方式对热线服务进行监督考核。 

发展期 

1.全省建立统一政务服务电话热线，部分整合已有社保、公积金、

环保、民政等非紧急救助热线。 

2.政务服务电话热线与网上政务服务平台实现线上线下整合。 



赛迪评估白皮书              2018年我国省市级政务服务电话热线调查报告 

 

—5— 

 

发展阶段 特点说明 

3.建设知识库，部分覆盖行政办事和公共服务信息，针对公众常

见问题，及时做出答复。 

4.服务功能单一，未提供智能客服、多语种应答等服务。 

5.服务质量一般，对公众部分诉求能做出响应。 

起步期 

1.全省政务服务电话热线，未整合已有社保、公积金、环保、民

政等非紧急救助热线。 

2.政务服务电话热线未与网上政务服务平台实现线上线下整合。 

3.未建设知识库，针对公众常见问题，不能及时做出答复。 

4.服务功能单一，未提供智能客服、多语种应答等服务。 

5.服务质量较差，回应反馈不及时，无法有效解决公众诉求。 

四、调查结果及分析 

(一) 总体建设水平较低，提升空间较大 

目前，调查范围中的省市级地区，均建了政务服务电话

热线，服务态度较好，但全省“一号对外”建设相对缓慢，

大量数据资源未整合，热线服务功能普遍单一，服务质量和

服务水平仍有较大提升空间。 

调查发现，31 个省、自治区和直辖市中，建设了全省统

一电话热线的仅占 29%，包括北京、天津、辽宁等地。由于

当前省级统一热线建设数量较少，本报告暂未对省级热线建

设情况进行阶段划分，以下内容中省级政务服务电话热线的

数据统计和分析也仅限建设了全省统一政务服务电话热线

的各省情况。 
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（图片来源：赛迪评估） 

调查范围中的 32 个市级政务服务电话热线所处发展阶

段见下表（各阶段中城市排名不分先后）： 

发展阶段 市级政务服务电话热线 

卓越期 无 

成熟期 杭州、合肥、福州、广州 

发展期 
石家庄、沈阳、大连、南京、宁波、南昌、济南、青岛、郑州、

深圳、海口 

起步期 

太原、呼和浩特、长春、哈尔滨、厦门、武汉、长沙、南宁、

成都、贵阳、昆明、拉萨、西安、兰州 、西宁、银川、乌鲁

木齐 

由上表可以看出，目前 32 个市的政务服务电话热线均

未达到“卓越期”；杭州、合肥、福州、广州 4 个城市进入成

熟期，建设基础较好，服务质量较高，但服务功能尚待健全；

石家庄、沈阳等 11 个城市（占比 34%）处于发展期，有一定

建设基础，但知识库等功能建设不够完善，服务实效一般；

而太原、呼和浩特等 17 个城市（占比 53%）仍处于起步期，

建设基础较差，服务功能单一，服务质量还有较大提升空间。 
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（图片来源：赛迪评估） 

(二) 政务热线建设率较高，但功能相对单一 

1.积极推进政务热线整合和线上线下协同，省级整合力

度较高 

 78%省和 75%市整合多条已有政府热线。例如，福州市

能够按照市民服务、企业服务、政务服务、生活服务的分类

对已有热线进行整合。 

另外，89%省和 53%市的政务热线通过个人手机号、身

份证号等信息连通线上线下平台，用户在网上提交的咨询、

投诉问题，凭借办件编号、联系方式等信息可通过政务热线

电话咨询答复结果。 
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（图片来源：赛迪评估） 

2.智能客服较少，与信息技术发展水平存在差距 

目前，省级政务服务电话热线均尚未提供智能客服；地

市中，仅杭州、合肥、福州、青岛、广州等 16%的热线提供

了智能客服服务，其中，合肥政务服务热线智慧程度较高，

建设“智能小政”回应需求，可根据公众需求打断、转接并

以短信形式回复咨询问题。 

 

（图片来源：赛迪评估） 

3.多语种服务欠缺，无法满足用户需求 
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大部分政务服务热线仅提供普通话服务，未能考虑到外

国人和偏远地区少数民族等群体对语言的特定需求。省级政

务服务电话热线均尚未提供多语种服务；市级政务服务电话

热线中，仅 3%提供多语种服务，如青岛提供普通话、英文等

多语种服务，满足了多元语言群体的需求。 

 

（图片来源：赛迪评估） 

4.评价回访缺失，不利于政务热线服务质量提升 

调查发现，56%省和 84%市的政务服务电话热线未提供

满意度评价或跟踪回访，对政务热线服务提供情况缺乏有效

追踪考察。 

调查结果显示，已建设了满意度评价或追踪回访机制的

地区如天津、上海、江苏、山东、福州、广州、济南等地区，

更能够保障服务质量，及时避免答复质量低、反馈不及时等

问题出现，提高了用户体验度。 
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（图片来源：赛迪评估） 

(三) 接听响应较及时，但问题解决情况不够理想 

1.接听普遍及时，服务态度良好 

省市级政务服务电话热线接通率较高，接听人员服务态

度普遍较好。省级热线接通率 89%，78%在 10 秒内接通；市

级热线接通率 94%，69%在 10 秒内接通；但仍存在热线多次

拨打、超过 45 秒未接通现象。接通的政务服务热线工作人员

均使用规范服务用语，态度良好、礼貌耐心。 
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（图片来源：赛迪评估） 

2.咨询投诉不回应或回应不及时现象较普遍 

调查人员模拟咨询了异地人员身份证办理、医疗保险报

销、公积金查询等常见问题。从答复的及时性和有效性来看，

省级政务服务电话热线中，近一半省无法当场回答公众咨询

提问，需由接线人员转交相关职能部门，由职能部门进行解

答反馈，其中 22%省未反馈咨询投诉结果；市级政务服务电

话热线中，34%市无法当场回复咨询问题，转交职能部门但

未反馈结果的占比 16%。 
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（图片来源：赛迪评估） 

3.知识库不够完善，降低需求反馈的及时性和准确性 

根据知识库建设程度，热线反馈有三种形式：一是在知

识库中检索并当场回复公众问题；二是热线将公众问题转交

相应职能部门，在规定时间内由职能部门反馈；三是热线提

供相应职能部门联系方式，公众需再次拨打表达诉求。未建

设知识库或知识库未全面覆盖的热线基本采用后两种形式

进行反馈。 

省级热线中，北京、天津等地知识库建设较完善，整合

了户籍、公积金、煤气水电、工商消费等信息，公众电话咨

询时，能迅速响应，解决问题；但 33%省级热线未建设统一

知识库，56%省级热线知识库覆盖不全面，对热点、高频问

题无法及时做出答复； 

地市级热线中，合肥、广州等地知识库建设较好，对常
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见问题能快速定位、有效解答。但一些城市仍未建设知识库

或知识库内容覆盖不全面，提升空间较大。 

 

（图片来源：赛迪评估） 

4.整体答复质量较低，服务实用性差 

针对异地身份证办理、医疗保险报销、公积金查询等与

公众生活关系密切、办理量大的服务事项进行咨询，发现仅

33%省和 16%地市政务服务电话热线能够完整提供受理单位

名称、受理条件、所需材料、办理地点、联系电话等信息；

但多数热线则服务实用性有待提升，对受理条件、受理材料

等信息缺失的问题，无法切实解决公众疑问。 
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（图片来源：赛迪评估） 

五、提升建议 

(一) 一号对外，整合已有热线资源 

建议各地区加强对政务热线统一规划设计、分类整合，

梳理现有政府热线，清理重复性的、不可用的热线，保留专

业性强、集成度高、咨询服务量大的热线。省、自治区和直

辖市应在现有建设基础上，以“12345”为依托，逐步整合市

级热线资源，搭建省级统一热线平台，一号对外，回应省级

求助、咨询、建议、投诉、举报等公众诉求。 

(二) 统一协调，建立管理监督机制 

建议各地区制定政务服务电话热线管理办法，成立专门

的热线管理部门，组织开展事项的受理、转办、协调、督办、

回访、归档、考核、公开等日常管理工作。同时要加强服务

规范监督和服务质量考核，建立监督考核机制，开展满意度

评价和跟踪回访工作，切实保障热线服务实效。 
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(三) 各方联动，完善知识库体系 

建议热线管理单位联动各职能部门，梳理行政审批事项

和公共服务事项，汇总公众所需的政策法规、办事程序、受

理单位、生活指南等信息，完善知识库体系，尽可能全面覆

盖行政办事和公共服务信息。知识库建设基础较好的地区建

议进一步打破线上线下壁垒，实现电话热线和政务服务网站、

移动客户端、自助终端等多渠道数据信息互联互通。 

(四) 功能拓展，提高服务实用性 

建议各地区拓展热线服务功能。一是推动热线后台信息

化管理，方便热线工作人员查询信息，及时记录反馈用户需

求，形成电子档案；二是开展普通话、英文、方言等多语种

人工服务，满足多元群体需求；三是对接短信系统，即时发

送办理材料、办事流程与预约说明等公众所需信息，避免误

听和重复沟通，提高办理效率。 

(五) 智慧服务，缓解热线人工压力 

建议各地区提高热线智慧程度。在保证人工服务可用的

前提下，设置自助拨号查询服务，用户可直接查询政策法规、

气象情况、公积金账户等信息。同时，基础较好的省市，可

推进智能客服建设，利用智能机器人，识别和理解热线用户

提出的问题，并通过智能导航及自然语音技术和用户进行互

动，替代部分人工服务，提高热线智能化水平。 
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附件一：国家政策要求 

序号 政策名称 政策索引 政策要求 

1 
国务院办公厅关于印发当前政府信息

公开重点工作安排的通知 
国办发〔2013〕73号 

进一步加强政府网站、新闻发言人制度、政府热线电话建

设，充分依托这些平台，展示公开信息，答复公众询问，

回应公众关切，提高政府信息公开实效。 

2 

国务院办公厅关于进一步加强政府信

息公开回应社会关切提升政府公信力

的意见 

国办发〔2013〕100号 
要进一步加强政府热线电话建设和管理，清理整合有关电

话资源，确保热线电话有人接、能及时答复公众询问。 

3 
国务院关于加快推进“互联网+政务服

务”工作的指导意见 
国发〔2016〕55号 

利用统一的政务服务资源，积极推进平台服务向移动端、

自助终端、热线电话等延伸，为企业和群众提供多样便捷

的办事渠道。 

4 
国务院办公厅关于印发 2016 年政务

公开工作要点的通知 
国办发〔2016〕19号 

加强政府热线电话管理，鼓励开展政府开放日、网络问政

等主题活动，增进与公众的互动交流。 

5 

国务院办公厅关于转发国家发展改革

委等部门推进“互联网+政务服务”开

展信息惠民试点实施方案的通知 

国办发〔2016〕23号 

构建群众办事统一身份认证体系。以公民身份号码为唯一

标识，结合实名制，探索运用生物特征及网络身份识别等

技术，联通整合实体政务服务大厅、政府网站、移动客户

端、自助终端、服务热线等不同渠道的用户认证，形成基

于公民身份号码的线上线下互认的群众办事统一身份认

证体系，实现群众办事多渠道的一次认证、多点互联、无

缝切换。 

6 
国务院办公厅印发《关于全面推进政

务公开工作的意见》实施细则的通知 
国办发〔2016〕80号 

积极探索公众参与新模式，不断拓展政府网站的民意征

集、网民留言办理等互动功能，积极利用新媒体搭建公众

参与新平台，加强政府热线、广播电视问政、领导信箱、

政府开放日等平台建设，提高政府公共政策制定、公共管
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序号 政策名称 政策索引 政策要求 

理、公共服务的响应速度，增进公众对政府工作的认同和

支持。 

（二）政务服务管理和业务办理（内部办理） 

1.基础业务功能 

（1）政务服务事项管理 

（2）政务服务运行管理 

（3）电子监察管理 

（4）电子证照管理 

（5）网上支付管理 

（6）物流配套管理 

2.功能拓展与流程优化 

（1）并联审批 

（2）加强事中事后监管 

（3）打通基层政务服务“最后一公里” 

（4）政务服务热线 

（5）公共资源交易 

互联网政务服务门户包括用户注册、事项发布、事项申请、

办理互动、办件查询、服务评价等，自然人和法人可通过

PC 电脑、移动终端、实体大厅、自助服务终端、呼叫热线

等多种渠道访问。 

充分利用互联网技术，实现多渠道服务，包括移动 APP、

自助服务一体机、热线电话等，由互联网政务服务门户统

一提供服务接口，供各种渠道调用，实现数据同源。 

【热线电话】用户可拨打办件查询热线电话并提供统一办

件编号，由热线人员代为查询，并反馈办件信息。 
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序号 政策名称 政策索引 政策要求 

4）政务服务热线 

通过“12345”等政务服务热线集中接受社会公众的咨询、

求助、意见、建议和投诉，通过信息化手段逐步整合各部

门现有的政民互动渠道。及时解决群众反映的热点和难点

问题，提供政策法规、办事程序、生活指南及查询有关部

门职能范围等咨询服务。推动政务服务热线与互联网政务

服务门户和政务服务管理平台集成，实现“一号对外、诉

求汇总、分类处置、统一协调、各方联动、限时办理”，

服务范围覆盖政府政务服务和公共服务领域。 

7 
国务院办公厅关于印发政府网站发展

指引的通知 
国办发〔2017〕47号 

建立健全人工在线服务机制，融合已有的服务热线资源，

完善知识库，及时响应网民诉求，解答网民疑惑。 

8 
国务院办公厅关于印发 2018 年政务

公开工作要点的通知 
国办发〔2018〕23号 

整合各类政务热线电话。针对群众反映的政务热线号码过

多、接通率低、缺乏统一管理等问题，县级以上地方政府

要进行全面清理，加快整合各类政务热线电话，年底前将

清理整合情况报上一级政府办公厅（室）备案。除紧急类

热线和因专业性强、集成度高、咨询服务量大确需保留的

热线外，其他的原则上要整合到统一的热线平台，实行集

中管理、统一受理、按责转办、限时办结，努力做到“一

号对外”、“一站式服务”。加强政务热线日常值守和督

办考核，提高热线服务水平。 

9 
国务院办公厅关于进一步压缩企业开

办时间的意见 
国办发〔2018〕32号 

通过提供网上智能咨询、热线电话咨询或设置专门咨询区

域等方式加强辅导服务，设立自助服务区，提供网上办事

设施和现场指导。 
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附件二：评估对象列表 

(一) 省级政务服务电话热线 

省级 热线号码 

北京 010-12345 

天津 022-12345 

河北 未建立全省统一的政务服务电话热线 

山西 未建立全省统一的政务服务电话热线 

内蒙古 未建立全省统一的政务服务电话热线 

辽宁 024-12345 

吉林 未建立全省统一的政务服务电话热线 

黑龙江 未建立全省统一的政务服务电话热线 

上海 021-12345 

江苏 025-12345人工转接 

浙江 未建立全省统一的政务服务电话热线 

安徽 0551-12345人工转接 

福建 未建立全省统一的政务服务电话热线 

江西 未建立全省统一的政务服务电话热线 

山东 0531-12345 

河南 未建立全省统一的政务服务电话热线 

湖北 未建立全省统一的政务服务电话热线 

湖南 未建立全省统一的政务服务电话热线 

广东 未建立全省统一的政务服务电话热线 

广西 未建立全省统一的政务服务电话热线 

海南 0898-12345人工转接 

重庆 023-12345 

四川 未建立全省统一的政务服务电话热线 
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省级 热线号码 

贵州 未建立全省统一的政务服务电话热线 

云南 未建立全省统一的政务服务电话热线 

西藏 未建立全省统一的政务服务电话热线 

陕西 未建立全省统一的政务服务电话热线 

甘肃 未建立全省统一的政务服务电话热线 

青海 未建立全省统一的政务服务电话热线 

宁夏 未建立全省统一的政务服务电话热线 

新疆 未建立全省统一的政务服务电话热线 

(二) 市级政务服务电话热线 

市级 热线号码 

石家庄 0311-12345/961890 

太原 0351-12345 

呼和浩特 0471-12345 

沈阳 024-12345#1 

大连 0411-12345 

长春 0431-12345 

哈尔滨 0451-12345 

南京 025-12345 

杭州 0571-12345 

宁波 0574-12345 

合肥 0551-12345 

福州 0591-12345 

厦门 0592-12345 

南昌 0791-12345 

济南 0531-12345 

青岛 0532-12345 

郑州 0371-12345 

武汉 027-12345 

长沙 0731-12345 

广州 020-12345 

深圳 0755-12345 

南宁 0771-12345 

海口 0898-12345 
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市级 热线号码 

成都 028-12345 

贵阳 0851-12345 

昆明 0871-12345 

拉萨 0891-12345 

西安 029-12345 

兰州 0931-12345 

西宁 0971-12345 

银川 0951-12345 

乌鲁木齐 0991-12345 
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