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范围
本标准规定了政府热线的术语和定义、基本要求、服务内容与要求、服务质量评价与改进。
本标准适用于政府热线的运行、管理与服务。
术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

政府热线  government service hotline
由政府及其职能部门设立，通过电话、短信、信箱及其它媒体等方式受理并处置自然人、法人或其它组织参与社会治理、获取公共服务时的非紧急救助事项，并为政府决策提供参考的服务组织。

    服务对象 service objects
向政府热线咨询信息、反映诉求、提出意见建议的自然人、法人或其它组织。

    知识库  knowledge base
政府热线对有关法律、法规、政策文件、部门职责、业务事项等政府政务公开与公共服务的信息，进行搜集、整理，形成可存储、可维护、可查询的信息集合。

    工单  workflow sheet
记录服务对象基本信息、事项内容、办理情况、督办、回访结果等热线服务运行全过程的工作流转单。

    三方通话  tripartite telephone conversation
政府热线服务人员、服务对象、事项涉及的部门或单位工作人员，采取三方同时通话的方式解答服务对象诉求的服务过程。

    呼叫接通率  call completion rate
呼叫接通率是指呼入电话接通数占呼入电话总数的比率。 
基本要求
机构设置
政府热线可根据职能需要设立管理机构和受理机构。
管理机构应区别于同级别其他部门，履行组织协调、督查评价等管理职能。
受理机构可由政府自建，也可委托社会组织建设，履行事项受理等服务职能。
政府热线应与承办部门或单位建立整体运行的工作机制。
工作场所与设施设备
应具有固定的工作场所，工作环境应安全、舒适，照明、温湿度等应符合工作要求。
宜在工作场所显著位置设立政府热线识别标识。
工作场所可根据工作需要划分受理、转办、回访等工作区域。
座席设置宜满足以下要求：
——单个座席工作面积不小于3平方米；
——座席前后有0.5米～1米的间距；
——根据实际需求设置方言座席、少数民族语言座席或外语座席。
办公及信息系统宜满足以下要求：
——实现交互式语音应答、电话录音、跟踪考核等功能； 
——实现服务对象档案管理、来电回访、电子监察、协调办公、满意度调查等； 
——支持语音、网络、多媒体等多种信息的接入；
——配备必要的计算机网络设备、数据存储设备、网络安全设备、通讯设备、容灾备份设备等。
知识库内容应准确、规范、查询方便、维护及时。
人员
管理人员
应熟悉与政府热线工作相关的法律法规和政策。 
应熟练掌握政府热线工作流程（参见附录A）及要求。
具备良好组织协调、沟通交流的能力。
服务人员
熟练掌握政府热线服务工作流程及相关部门或单位的工作职能。
能使用知识库解答服务对象诉求。
能够辨别、理解服务对象的意图并准确记录服务诉求。
熟练使用政府热线计算机办公软件，文字录入速度能够达到60字/分以上。
具有较强的沟通、判断、理解和口头表达能力，能够使用规定的服务用语（参见附录B），语速适中。
使用普通话，并达到普通话国家二级乙等水平。
服务内容与要求
受理
受理内容
对国家有关法律、法规、规章、政策等方面的咨询。
需要政府及相关部门或单位解决的诉求事项。
对政府部门及工作人员在工作作风、工作质量、工作效率等方面的意见、建议或投诉。
对公共服务类信息的综合查询。
受理要求
政府热线受理宜采取每周7天，每天24小时工作制。
电话受理时应在15秒之内接听，连续24小时内呼叫接通率应大于等于95%；短信及其它媒体受理时，响应时间应不超过3分钟；信箱受理时，响应时间应不超过24小时。
受理事项时，服务人员应：
——耐心细致并有效引导服务对象表达诉求；
——遇突发应急事件，按程序及时上报热线管理人员。
服务人员应准确记录工单（参见附录C），记录工单内容应包括但不限于：
——工单编号和状态等；
——服务对象信息，如姓名、地址、联系方式、诉求分类、是否保密等；
——事项内容，如诉求事项发生的时间、地点、过程、现状、服务对象的要求等；
服务对象要求个人信息保密的，应对工单进行保密处理。
办理
直接办理
能根据知识库相关内容向服务对象进行直接答复的，由服务人员当场给予答复。
服务人员的答复无法满足服务对象要求时，服务人员可征求服务对象意见后，采取三方通话的方式直接由相关部门或单位进行答复。
答复完毕后，应准确记录办理结果。
转交办理
无法当场给予服务对象答复的事项，应在2个工作日内将其转交至相关部门或单位办理。
事项转交时应由服务人员在工单内填写转办意见、事项涉及的相关部门或单位、办理时限等信息。
涉及自然灾害、事故灾难、公共卫生事件、社会安全事件等问题的诉求事项，应按要求及时上报应急处置部门。
对于情况复杂、涉及多个部门或单位的事项，政府热线应指定一个部门或单位牵头办理。
对于投诉举报类事项，服务人员应主动提示服务对象个人信息是否需要保密。
对于临近办理时限的事项，政府热线应向相关部门或单位进行提醒。
督办
对于下列事项应进行督办：
——服务对象反映的突发应急事件； 
——服务对象多次或集中反映的诉求事项；
——临近办理时限的转交诉求事项；
——超期未办结的诉求事项；
——部门或单位服务态度差、工作效率低、服务对象对办理结果不满意的事项。
督办的方式包括但不限于电话、短信、书面通知、现场督查、召开督查会议等。
督办应由专人负责。
督办情况应在工单内做好记录。
办结
直接办理事项，办理结束即为办结。
转交办理事项，相关部门或单位回复服务对象，并按要求在工单内填写办理情况，即为办结。
回访
政府热线应面向服务对象，对承办部门或单位的办理情况进行回访。
回访的内容可包括办理过程是否满意、办理结果是否满意等。
服务对象对办理过程和结果均不满意时，服务人员可根据情况转交承办部门或单位再次办理。
服务人员应在工单内做好回访记录。
回访结果可作为承办部门或单位的绩效考核依据。
归档
政府热线应对已办结事项进行整理、归档。
档案记录应做到全面完整、目录清晰、方便查阅。
信息管理和预警
政府热线应安排专人对受理、办理等信息进行统计、汇总，并向相关部门报送。统计汇总可按日、周、月、年等周期进行。
应对服务对象反映较为集中的事项、意见、建议等信息进行分析，定期形成预警报告，报送相关部门。
服务质量评价与改进
评价
政府热线应建立并完善服务质量控制制度，对承办部门或单位进行评价与考核。
对承办单位或部门的评价内容包括但不限于：
     ——服务态度；
     ——工作效率；
     ——办理过程；
     ——办理结果。
评价的方法主要包括：
     ——电话回访；
     ——网上调查；
     ——媒体与第三方机构监督；
     ——向服务对象发放调查问卷；
     ——其他。
改进
政府热线应根据服务质量的评价结果，对照服务对象的需求，制定改进的计划和方案并组织实施。
应建立改进工作机制，提高服务意识、服务质量、服务效率。
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政府热线工作流程图
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图A.1 政府热线工作流程图
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政府热线服务用语

政府热线服务用语推荐如下：
接起电话时：“您好，**服务热线，我是**号受理员，请问有什么可以帮您？”
询问服务对象称呼时：“先生/女士，请问您贵姓？”
应答服务对象问题时：“**先生/女士，您好，关于……”
帮助服务对象查询信息时：“请稍等，**先生/女士，正在为您查询。”
查询信息后：“对不起，**先生/女士，让您久等了。帮您落实了一下（这个问题是这样的……）”
当服务对象查询反映事项办理情况前：“**先生/女士，请稍等，现在帮您查询办理结果。”
当服务对象查询反映事项正在办理中：“**先生/女士，您反映的问题**部门正在处理中，请您耐心等待。”
当服务对象查询反映事项办理完毕后：“对不起，**先生/女士，让您久等了。帮您落实了一下，这个问题的处理情况是这样的……”
咨询服务对象是否需要回复时：“**先生/女士，请问您需要回复吗？”
向服务对象核实电话号码时：“请问回复您********（电话号码）这个电话吗？”
当服务对象询问回复时间时：“有关部门或单位将在***工作日内给您回复，请您耐心等待。”
咨询服务对象是否需要保密时应提醒对方：“**先生/女士，请问这个问题您需要保密吗？”
当服务对象要求信息保密时：“如需查询办理结果，请您本人持本机拨打热线查询。”
当服务对象查询保密事项时：“您好，请问先生/女士您贵姓？请问您之前反映的是什么问题？”
安抚服务对象时：“**先生/女士，您的心情我可以理解，请您先不要着急。”
打断服务对象讲话时：“对不起，**先生/女士，打断您一下。”
服务对象提出建议时：“**先生/女士，您提的建议很好，感谢您对政府工作的支持。”
向服务对象核实信息时：“您好，**先生/女士，您反映的问题记录完毕，现向您核实一下好吗？”
受理结束时：“感谢您的来电，请稍后对我的服务进行评价，再见。”
回访服务对象时：“您好，**先生/女士，我是**热线，如方便，对您反映的问题做一下回访。”
回访结束时：“感谢您对我们工作的支持与配合，欢迎您再次拨打**热线，再见！”
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