
深圳市龙岗区政务服务和数据管理局关于

区政协六届六次会议第20260126号提案

答复的函

尊敬的赵愈权委员：

感谢您对龙岗区政府部门对外热线管理有关工作的关注和支持，您通过龙岗区政协六届六次会议反映的《关于加强政府部门对外服务热线管理的提案》（案号20260126）收悉，我局作为主办单位，就有关情况进行梳理并明确接下来的努力方向。现将办理落实情况答复如下：

一、关于建立规范管理制度，明确服务标准建议的答复
我局始终把政务服务热线作为畅通政民互动渠道、回应群众急难愁盼、提升基层治理效能的重要抓手，持续推进热线服务制度化、规范化、标准化建设。自2014年建立区政务服务中心以来，制发《龙岗区政务服务中心咨询电话接听规范》和《龙岗区政务服务热线电话工作规范》等制度文件，并于2019年、2024年对相关内容进行优化完善，对热线电话的设置维护、接听要求、服务用语等作出规范，后续我局将进一步完善相关规范内容，组织各有关单位梳理热线接听岗位职责，明确标准化服务时段、诉求响应时限、闭环处置流程等核心要求，并对重要的、典型的咨询进行记录与反馈，持续夯实政务热线服务保障基础。
二、关于强化接线人员专业能力，提升服务水平建议的答复
我局始终将队伍专业化建设作为提升热线服务质效的核心支撑，坚持常态化、系统化、精准化开展业务赋能培训，着力破解接线人员业务不精、服务不优、处置不力等问题，全面提升政民沟通服务能力和群众诉求处置水平。我局每年均会组织相关政务服务热线专项培训，2025年邀请了相关机构（中国移动）开展了2场专项培训，并计划2026年组织区各相关部门、各街道开展政务服务热线专项培训，切实以队伍能力升级推动政务服务提质增效。
三、关于构建考核监督体系，畅通反馈渠道建议的答复
为提升热线服务质量、压实各单位工作责任，我局坚持以日常监督为抓手，构建“日常抽查、动态监管、整改提升”的全链条监督管理机制，持续规范全区政务热线运行秩序。日常工作中，我局每季度对区各相关部门、各街道的政务热线进行抽查，重点检查接听响应速度、答复内容准确度、服务态度等，并对抽查结果进行记录，适时通报。后续我局将常态化开展热线检查，推动全区各相关部门提升政务热线服务质量。
四、关于推动数据共享与智能升级建议的答复
我局立足群众办事堵点、痛点、难点，坚持科技赋能、创新增效，持续推动政务热线数字化、智能化转型升级，助力实现“高效办成一件事”工作目标，近年推出“智能客服”平台，通过梳理知识库、上线大模型问答助手、AI工单小结等持续对区政务服务中心咨询热线提质增效。同时，为解决热门热线频繁占线的问题，我局推出“掌上云办”平台，办事群众通过该平台与窗口人员进行实时视频线上对话，由窗口人员解答群众诉求，提供办事引导。

感谢并欢迎您及社会各界人士继续关注、监督我区政务服务工作。下一步，我局将认真吸纳建议，持续补短板、强弱项、优服务、提效能，全方位优化政务热线服务体系、提升政务服务治理能力。
专此函达。

深圳市龙岗区政务服务和数据管理局

                          2026年6月22日

公开方式：公开
办理结果类型：B


