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前 言

l 2021年1月，国务院办公厅印发的《关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔2020〕53号），
指出要 “以一个号码服务企业和群众为目标，推动地方政务服务便民热线归并优化，进一步畅通政府与企业和群众互
动渠道，提高政务服务水平” 。 

国家系列文件的出台为政务热线的建设发展指明了方向，也充分强调了政务热线在协同治理与智慧治理方面的

作用和价值。

l 2022年5月，国务院办公厅印发《关于推动12345政务服务便民热线与110报警服务台高效对接联动的意见》（国办发
〔2022〕12号），强调“加快建立职责明晰、优势互补、科技支撑、高效便捷的12345与110高效对接联动机制，进一
步提升政务服务水平，不断增强人民群众的获得感、幸福感、安全感“。

l 2023年8月，国务院办公厅印发《关于依托全国一体化政务服务平台建立政 务服务效能提升常态化工作机制的意见》
（国办发〔2023〕29 号），明确“各地区各有关部门要高度重视，健全完善政务服务效能提升常态化工作机制，加强组
织领导和统筹协调，细化任务分工，压实工作责任，适时出台政策措施，持续优化各级政务服务平台功能和服务，抓好督
促落实，加强经费和人员保障，切实保障各项机制高效运行，对标借鉴典型经验做法，推出更多利企便民举措，不断提升
企业和群众的获得感和满意度”。
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评估背景
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发展背景
1983年是中国政务热线发
展的元年，武汉、沈阳、
鞍山等城市纷纷设立“市
长公开电话”，拉开了政
务热线建设的帷幕。
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服务范围
包括经济调节、市场监管、
社会管理、公共服务、生
态环境保护等领域，满足
了企业和群众的多样化需
求。
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服务方式
包括电话、市长信箱、手
机短信、手机客户端、微
博、微信等，为企业和群
众提供“7×24小时”全天
候人工服务。
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政务服务热线简介

“12345政务服务便民热线”是各地市人民政府设立集政务咨询、民生诉求和行政效能投诉等为一体的非紧急性综合服务平台。政务

热线为提高为民服务水平，推进依法行政，创新社会治理，维护自然人、法人和其他组织的合法权益提供有力支撑。

服务质量
号码归并整合有序推进，
信息系统建设和应用成效
显著，数据共享和开发利
用持续深化，一体化服务
和监管效能大幅提升。
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政务服务热线价值

随着社会的快速发展和公共服务需求的日益增长，政府与企业和群众之间的联系越来越密切，政务热线作为政府与群众之间

快速、便捷的沟通渠道，在改善民生、服务企业、辅助决策等方面发挥着重要的作用。政务热线作为各地综合受理热线，更

是在政务服务领域具有不可替代的价值。

加强和创新社会治理，推动市域社会治理现代化

为民 — 改善民生 为企 — 促进发展  为政 — 辅助决策

政务热线，“为民而生，只为民生” ，

建设人民满意的服务型政府，不断增强

群众的幸福感。

做好整合归并，一号服务市民

效率与体验并重，为民生代言

提高对企服务水平，推进依法行政，创新

社会治理，法治化营商环境助力经济社会

高质量发展。

通过“民声+政音”的立体互动，提高

政府透明度和公众参与度，辅助城市治

理决策。 

• 帮助企业解决实际问题，促进企业的发展

• 提供高效企业服务，营造良好营商环境

• 促进政企互动，增强参与感、归属感

• 建设数字政府，促进治理现代化

内外协同

u改善行政能力

u提高办事效率

赋能管理

u政府绩效管理

u服务回应性

决策支持

u辅助政府决策 

u辅助城市治理


