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2025 年是“十四五”规划收官之年，也是“十五五”规划

谋篇布局之年。北京 12345 市民服务热线（以下简称“12345 热

线”）始终秉持以人民为中心的发展思想，持续强化热线平台功

能，完善快速响应、高效办理、及时反馈、主动治理的为民服务

工作机制。热线服务覆盖面持续扩大，电话渠道受理量稳步增长，

企业与涉外诉求量均大幅上升。同时，市民诉求解决率和满意率

分别达到 97.3%和 97.7%，较上年均有提升。

一、总体情况及受理特点

2025 年 1 月 1 日 0 时至 2025 年 12 月 31 日 24 时，12345 热

线共受理群众企业诉求
1
2580.2 万件，同比上升 6.6%。其中，派

单
2
938.8 万件，同比下降 15.3%，占比 36.4%，直接答复 1641.4

万件，同比上升 25.2%，占比 63.6%。

1 12345 热线及其网络平台接收的群众企业反映的各类事项，包括咨询、求助、投诉、举报、建议等。

2 转至承办单位办理的诉求，2025 年绿通企业承办诉求不再纳入派单统计。
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2025 年 12345 热线电话渠道受理 2297.4 万件，占比 89.0%，

网络渠道受理 282.8 万件，占比 11.0%，热线电话渠道受理量进

一步提升，企业来电同比实现翻倍增长，2025 年企业诉求 57.8

万件，同比增长 127.1%；北京国际版门户网站涉外服务作用显

著提升，2025 年涉外诉求 2389 件，同比上升 75.5%，涉外诉求

量持续增长。

2025 年诉求量前二十类问题共计 1950.5 万件，占诉求总量

的 75.6%。其中，物业管理、环境保护、公共安全、教育、住房

等问题派单占比较高，企业服务、文体市场管理、邮政业服务管

理、金融财税、市场管理等问题直接答复占比较高。
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二、诉求前十类问题情况

（一）市场管理

市场管理类问题 433.4 万件，同比下降 2.6%，主要反映网
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络交易（294.8 万件）、市场环境秩序（40.1 万件）、单用途预付

卡（33.9 万件）、商品服务质量（20.8 万件）、服务质量（20.3

万件）等问题。

从各月诉求量看，网络交易问题呈波动下降趋势，受电商购

物季影响，在 7 月达到年度最高，为 29.5 万件，其他各类问题

相对平稳。
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（二）文体市场管理

文体市场管理类问题 184.3 万件，同比上升 60.9%，主要反

映文化市场（181.3 万件）、体育市场（1.5 万件）、广播电视（1.5

万件）、科技（0.1 万件）等问题。

从各月诉求量看，文化市场类问题自 1 月起呈上升趋势，在

8 月达到年度最高点，为 20.4 万件，随后有所下降，在 12 月出

现小幅回升，其他各类问题诉求相对较少。
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（三）劳动和社会保障

劳动和社会保障类问题 159.3 万件，同比上升 10.1%，主要

反映薪酬纠纷（70.7 万件）、劳动合同及用工管理（46.0 万件）、

社会保险（20.6 万件）、离退休工资和待遇（5.0 万件）、职业中

介（3.2 万件）等问题。

从各月诉求量看，薪酬纠纷问题呈下降趋势，1 月即年度最

高点，为 10.6 万件，劳动合同及用工管理问题呈上升趋势，在

12 月达到年度最高点，为 5.4 万件。
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（四）社会管理

社会管理类问题 157.1 万件，同比上升 16.4%，主要反映经

济纠纷（60.2 万件）、户政管理（5.8 万件）、宠物管理（4.6 万

件）、治安管理（4.3 万件）、各类案件（3.0 万件）等问题。

从各月诉求量看，经济纠纷问题呈波动下降趋势，1 月即年

度最高点，为 6.7 万件，其他各类问题相对平稳。

（五）交通管理

交通管理类问题 138.5 万件，同比上升 28.1%，主要反映停
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车管理（33.0 万件）、互联网约车（29.9 万件）、违章处理（22.0

万件）、交通设施（10.7 万件）、道路拥堵（8.2 万件）等问题。

从各月诉求量看，停车管理问题在 3 月份以后诉求较为平稳，

互联网约车问题诉求量逐渐上升，在 12 月达到年度最高点，为

4.0 万件。

（六）住房

住房类问题 111.5 万件，同比下降 3.3%，主要反映小区配



-9-

套（30.4 万件）、商品房（14.0 万件）、房屋修缮（12.9 万件）、

房产中介（11.4 万件）、老楼改造（8.4 万件）等问题。

从各月诉求量看，小区配套问题持续高位运行，房屋修缮问

题在汛期反映集中，在 7 月份达到年度最高，商品房问题呈波动

上升趋势，在 12 月达到年度最高。

（七）公共服务

公共服务类问题 106.9 万件，同比上升 10.7%，主要反映网
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络与通讯（54.1 万件）、公交（13.7 万件）、供水（8.4 万件）、

轨道交通（7.8 万件）、供电（6.5 万件）等问题。

从各月诉求量看，网络与通讯问题全年呈波动上升趋势，轨

道交通问题 5 月份因安检标准提高而出现波峰，其他月份较为平

稳，供电问题在夏季（6 月至 8 月）诉求相对集中，在 7 月达到

年度最高点，为 8150 件，其他各类问题诉求相对平稳。

（八）社会培训机构

社会培训机构类问题 89.4 万件，同比下降 40.6%，主要反
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映线上退费纠纷（69.1 万件）、线下退费纠纷（17.9 万件）、门

店关闭退费纠纷（0.9 万件）、合同纠纷（0.6 万件）、教师资质

与服务（0.2 万件）等问题。

从各月诉求量看，线上、线下退费纠纷类问题在 3 月达到相

对高点后呈波动下降趋势，线上退费纠纷问题在 12 月出现回升，

其他问题诉求量相对较少。

（九）城乡建设

城乡建设类问题 82.0 万件，同比下降 3.7%，主要反映拆迁
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腾退（27.6 万件）、私搭乱建（26.5 万件）、施工管理（20.2 万

件）、规划设计（6.0 万件）、工程管理（1.6 万件）等问题。

从各月诉求量看，拆迁腾退问题自 3 月起始终维持高位，年

底略有上升，12 月达到年度最高点，为 2.8 万件，私搭乱建、

施工管理问题波动较大，在 5 月至 10 月诉求较集中。

（十）农村管理

农村管理类问题 74.6 万件，同比上升 2.2%，主要反映村务
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工作（26.4 万件）、邻里纠纷（11.1 万件）、农村基础设施（9.6

万件）、宅基地（9.3 万件）、村民待遇（3.8 万件）等问题。

从各月诉求量看，村务工作问题自 3 月起呈下降趋势，年底

快速回升，农村基础设施问题在 7 月达到年度最高点，为 1.2 万

件，宅基地问题自 5 月起呈下降趋势。
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三、诉求反映特征分析

（一）平台经济类问题成为诉求增长主因

平台经济相关诉求共 709.9 万件，占诉求总量的 27.4%，同

比增加 160.9 万件，包括票务平台（演出票务预订、退票纠纷）、

外卖平台（商家反映与平台间合同纠纷、骑手反映用工管理问题）、

电商平台（网络购物消费纠纷）、网约车平台（网约车、顺风车）、

视频平台（网络直播、影音播放）、网络金融平台（互联网借贷、

互联网理财导致的经济纠纷）、旅游平台（消费者协调退订、退

票）等。
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（二）线下权益纠纷、城市保障类问题降幅明显

除与平台经济相关问题外，市场环境秩序、社会培训机构退

费、商品服务质量、单用途预付卡等消费纠纷，薪酬纠纷、拆迁

腾退、房屋交易、房屋权属等权益纠纷，以及水电气热、快递服

务、公园管理等城市保障与服务类问题降幅明显。
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（三）交通治理、民生保障部分问题同比上升

交通治理、民生保障等方面的诉求量呈现不同程度上升。一

方面，随着全市机动车保有量的持续提升，因资源不足和路权竞

争导致的停车管理、交通设施、车辆管理、道路拥堵等问题持续

上升；另一方面，2025 年国家和我市陆续出台一系列“稳就业、

保民生”的支持政策，受政策驱动，市民对社会救助、老楼改造、

保险、就业等问题的关注度有所上升。
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（四）周期性、季节性、政策等因素造成诉求短期波动

2025 年高温（供水、供电，同比下降 10.4%）、汛期（积水、

房屋修缮，同比下降 15.8%）等周期性相关诉求量同比持续下降

且变化趋缓。但仍存在季节性高发问题，例如，4 月 10 日全市

发布近十年首个大风橙色预警；5 月 13 日和 9 月 13 日市区两次

突发冰雹，对车辆和建筑造成较大损失；7 月下旬主汛期部分地

区降雨量集中；10 月上旬降雨带来的大幅降温，均引发诉求量

短期内快速上升。同时，宅基地确权登记、育儿补贴、婚姻登记

等政策出台和实施，引起诉求量短期快速上升。
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四、诉求办理情况

2025 年 12345 热线诉求派单量为 938.8 万件，相关诉求由

区级部门、街乡镇、市级部门、国有企业等单位办理。

（一）区及街道乡镇派单情况

2025 年 12345 热线共向十六区交办诉求 674.0 万件。从各

区派单情况来看，派单量
3
最多的是朝阳区，共受理 138.7 万件，

占十六区派单总量的 20.6%；派单量最少的是延庆区，共受理 6.7

万件，占十六区派单总量的 1.0%。

3 12345 热线派单到各区及其所属街乡镇的工单量。
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主要为市场管理、住房、劳动和社会保障、社会培训机构、

城乡建设等问题。各区派单情况呈现不同特点：市场管理问题在

朝阳区、海淀区等占比较高；社会培训机构问题在海淀区占比较

高；文体市场管理问题在东城区、海淀区等占比较高；农村管理

问题在平谷区、延庆区、密云区、怀柔区等占比较高。各区具体

派单情况如下：

1.东城区

东城区派单量约 32.8 万件，占全市各区派单量的 4.9%，其

中，区级部门 29.8 万件，占比 90.9%，街乡镇 3.0 万件，占比

9.1%。



-20-

2.西城区

西城区派单量约 28.3 万件，占全市各区派单量的 4.2%，其

中，区级部门 22.8 万件，占比 80.5%，街乡镇 5.5 万件，占比

19.5%。
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3.朝阳区

朝阳区派单量约 138.7 万件，占全市各区派单量的 20.6%，

其中，区级部门 121.4 万件，占比 87.5%，街乡镇 17.3 万件，

占比 12.5%。

4.海淀区

海淀区派单量约 130.0 万件，占全市各区派单量的 19.3%，

其中，区级部门 121.9 万件，占比 93.7%，街乡镇 8.1 万件，占

比 6.3%。
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5.丰台区

丰台区派单量约 59.6 万件，占全市各区派单量的 8.8%，其

中，区级部门 48.6 万件，占比 81.6%，街乡镇 11.0 万件，占比

18.4%。
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6.石景山区

石景山区派单量约 18.6 万件，占全市各区派单量的 2.8%，

其中，区级部门 16.5 万件，占比 89.0%，街乡镇 2.1 万件，占

比 11.0%。

7.门头沟区

门头沟区派单量约 11.0 万件，占全市各区派单量的 1.6%，

其中，区级部门 8.6 万件，占比 77.9%，街乡镇 2.4 万件，占比

22.1%。
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8.房山区

房山区派单量约 36.9 万件，占全市各区派单量的 5.5%，其

中，区级部门 27.3 万件，占比 73.9%，街乡镇 9.6 万件，占比

26.1%。



-25-

9.通州区

通州区派单量约 44.4 万件，占全市各区派单量的 6.6%，其

中，区级部门 35.3 万件，占比 79.5%，街乡镇 9.1 万件，占比

20.5%。

10.顺义区

顺义区派单量约 37.7 万件，占全市各区派单量的 5.6%，其

中，区级部门 26.9 万件，占比 71.4%，街乡镇 10.8 万件，占比

28.6%。
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11.昌平区

昌平区派单量约 49.3 万件，占全市各区派单量的 7.3%，其

中，区级部门 40.3 万件，占比 81.7%，街乡镇 9.0 万件，占比

18.3%。
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12.大兴区

大兴区派单量约 40.1 万件，占全市各区派单量的 5.9%，其

中，区级部门 31.0 万件，占比 77.3%，街乡镇 9.1 万件，占比

22.7%。

13.怀柔区

怀柔区派单量约 10.0 万件，占全市各区派单量的 1.5%，其

中，区级部门7.6万件，占比76.0%，街乡镇2.4万件，占比24.0%。
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14.平谷区

平谷区派单量约 11.9 万件，占全市各区派单量的 1.8%，其

中，区级部门8.7万件，占比72.9%，街乡镇3.2万件，占比27.1%。

15.密云区
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密云区派单量约 18.1 万件，占全市各区派单量的 2.7%，其

中，区级部门 14.2 万件，占比 78.6%，街乡镇 3.9 万件，占比

21.4%。

16.延庆区

延庆区派单量约 6.7 万件，占全市各区派单量的 1.0%，其

中，区级部门5.3万件，占比79.0%，街乡镇1.4万件，占比21.0%。
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（二）市级部门派单情况

从各市级部门派单情况来看，2025 年市级部门派单量最多

的是开发区管委会，共派单 57.7 万件，占市级部门派单总量的

25.3%；市交管局、市卫生健康委、市税务局等派单量较多。
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（三）国有企业派单情况

从各国有企业派单情况来看，2025 年派单量最多的是公交

集团，共派单 9.5 万件，占国有企业派单总量的 26.0%；其次是

地铁公司，共派单 3.4 万件，占国有企业派单总量的 9.3%。

（四）“每月一题”相关派单情况

2025 年“每月一题”聚焦新就业形态劳动者社会保障、未

移交城市道路规范管理、新建住宅项目质量监管等 13 个高频难

点民生问题，共涉及派单 82.3 万件。具体见下表：

序号 问题 每月派单量 派单总量

1 新就业形态劳动者社会保障 41974
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序号 问题 每月派单量 派单总量

2 未移交城市道路规范管理 20917

3 新建住宅项目质量监管 18565

4 医疗服务流程优化 33620

5 农村宅基地确权 18786

6 农村供水保障 10473
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序号 问题 每月诉求派单量 诉求派单总量

7 住房租赁企业经营不规范 42248

8 商品售卖类平台企业合规发展 487926

9 殡葬领域治理 5354

10 电动自行车交通安全管理 14860

11
新能源电动汽车充电设施建设

与管理
22951
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序号 问题 每月诉求派单量 诉求派单总量

12 农村集体经济组织成员收益 12238

13 生活服务业预付式消费治理 93462
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