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住房城乡建设部关于开通12329住房公积金热
线的通知

各省、自治区住房城乡建设厅，直辖市、新疆生产建设兵团住房公积金管理委员会、住房公积金管理

中心：

　　为提高住房公积金管理效率和服务水平，增强住房公积金管理工作透明度，加强社会监督，切实

维护缴存职工合法权益，经工业和信息化部核准，决定在全国开通12329住房公积金热线。现将有关
事项通知如下：

　　一、12329住房公积金热线为本地固定电话号码，长途拨打需在此号码前加拨长途区号。通信费
标准按工业和信息化部相关规定执行，免收信息服务费。

　　二、各地要在充分利用现有资源，减少重复投资的基础上，按照《12329住房公积金热线服务导
则》（以下简称《服务导则》）的要求，建设12329住房公积金热线。启用12329号码后，其他热线
号码应停止使用，并及时向社会通告。

　　三、12329住房公积金热线主要以人工语音方式提供业务咨询、投诉建议、回访调查等基础服
务，并根据当地实际情况，以人工语音和自助语音方式，提供业务指南、业务查询、业务受理等扩展

服务。

　　四、12329住房公积金热线建设模式分为独立自建、服务外包两种。独立自建模式由城市住房公
积金管理中心（以下简称公积金中心）自行组织建设热线平台，负责日常运营；服务外包模式由公积

金中心委托外包服务商负责热线建设运营。各地要结合当地实际选择建设模式，鼓励采用服务外包模

式。有条件的地区，热线建设和运营可打破地域界限，适度区域集中。

　　五、已开通热线的公积金中心，要在2012年12月底前将服务热线号码统一更换为12329。各地
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附件下载：

附件1：关于核配住房和城乡建设部全国统一公益服务电话号码的函（工信部电管函〔2011〕83号）

附件2：12329住房公积金热线服务导则

可持工业和信息化部《关于核配住房和城乡建设部全国统一公益服务电话号码的函》（工信部电管函

〔2011〕83号）、号码启动技术方案和联系方式等，到当地通信管理局申请开通12329短号码，并
按《服务导则》要求完善12329住房公积金热线。各省（自治区）住房城乡建设厅要将本地区城市开
通12329住房公积金热线情况汇总后报我部备案，直辖市、新疆生产建设兵团公积金中心直接报我部
备案。

　　六、尚未开通热线的公积金中心在制定方案时，可直接咨询我部，方案完成后，报我部和所在省

（自治区）住房城乡建设厅备案，并申请开通12329住房公积金热线。

　　七、各省（自治区）住房城乡建设厅要加强组织领导，建立健全服务工作责任制，对所辖城市

12329住房公积金热线建设、运营和管理工作进行指导和监督，不断提高热线服务质量。

　　八、各地要将12329住房公积金热线建设运营费用列入公积金中心专项经费。各公积金中心要设
立专门机构负责热线工作，加强业务政策、服务技能和管理培训，提供优质高效的服务。

　　九、12329号码资源属于国家所有，应严格执行工业和信息化部和地方通信管理局有关码号资源
管理的规定，不得擅自转让、出租专用号码或改变号码用途。

　　联系人：郭蔚

　　联系电话：010-58934374

　　附件：1.关于核配住房和城乡建设部全国统一公益服务电话号码的函（工信部电管函〔2011〕83
号）

　　　　　2.12329住房公积金热线服务导则

 

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　中华人民共和国住房

和城乡建设部

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　2012年9月
28日
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