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一、垃圾信息总体态势和特点

垃圾信息泛滥态势得到初步遏制

与2019年相比，骚扰电话和垃圾短信投诉均呈稳中有降趋势。其中，400骚扰电话几乎绝迹，9596号

码举报数量和占比持续下降；在短信业务过万亿条的情况下，垃圾短信举报持续下降，点对点垃圾短信减少，

其中转售企业垃圾短信明显减少。

9596电话季度举报态势 垃圾短信季度举报态势
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用户投诉类型

骚扰电话类型 垃圾短信类型
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一、垃圾信息总体态势和特点



垃圾信息拨打和发送渠道

骚扰电话拨打渠道 垃圾短信发送渠道
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一、垃圾信息总体态势和特点
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二、举报受理及申诉流程介绍

垃圾信息转办核查流程

12321平
台

基础电信运营企业
移动转售企业

举报
1个工作日转办

3个工作日将处理结果反馈
及时处理率统计按照10个工作日

收到运营商处理结
果后实时反馈用户



垃圾信息处理结果反馈口径

骚扰电话 垃圾短信

运营商反馈的处理结果 向用户展示的处理结果

关停本号 经运营商反馈，您举报的号码已停机。

呼出限制
您举报的号码已被相关基础电信企业
限制呼出。

终止业务合作
基础电信企业已停止为被举报号码提
供接入服务。

警告整改
基础电信企业对被举报号码使用主体
采取警告整改措施。

不处理
经基础电信企业查证，您举报的通
话未发现明显违规情况。

运营商反馈的处理结果 向用户展示的处理结果

为用户屏蔽信息 运营商已为您屏蔽被举报号码所发信息。

业务整改
已要求您举报的端口号码归属单位进行
整改。

停短信功能 您举报的号码已被运营商停止短信功能。

停机 您举报的号码已被运营商停机。

列入垃圾短信黑名单
被举报号码已被运营商列入垃圾短信黑
名单。

二、举报受理及申诉流程介绍



垃圾信息处理结果反馈口径

骚扰电话无效数据判定规则和反馈口径

无效数据类型 向用户展示的处理结果

重复举报

您举报的信息如果符合下列情况将会暂缓处
置：
1、举报内容为空或描述不清晰、不完整；
2、空号、号码不规则或国际号码；
3、私人恩怨、债务纠纷；
4、重复举报；
5、举报号码和被举报号码相同；
6、填写的通话时间晚于举报时间；
7、有恶意举报嫌疑的；
8、其他暂无法核实的情况。
请确认相关信息，感谢您对净化通信环境所
做的贡献。

举报号码与被举报号码相
同

通话时间晚于举报时间

被举报号码无效

举报内容为空

通话未接通

举报时间与通话时间间隔
过久

恶意举报（人工）

举报内容无效（人工）

无效数据类型 无效数据判定规则

重复举报
举报号码、被举报号码一致，30天内的举报数据中，来电时
间是同一天的数据，

举报号码与被举报号码相
同

举报号码与被举报号码完全一致

通话时间晚于举报时间 通话时间晚于举报时间超过5分钟

被举报号码无效或归属未
知

被举报号码位数不对，缺位少位，被举报号码暂时没有找到
归属企业

举报内容为空 用户举报的时候不填写举报内容，无法判定是否有骚扰行为。

通话未接通 助手来源通话时长是0秒或未接通

举报时间与通话时间间隔
过久

举报时间与通话时间间隔超过10天

恶意举报（人工）已暂停

从举报内容和举报形式上看明显有恶意举报嫌疑的。目前发
现的恶意情况有：
1非助手渠道，3个以上的举报人使用同一IP举报。
2非助手渠道，3个以上举报人举报的内容超过15个字符，且
内容完全一致或者高度一致。
3助手渠道，3个以上举报人使用同一个手机进行举报，手机
的IMEI号一致。

举报内容无效（人工）
举报内容与骚扰电话无关是数字或字母，无实际意义，不下
发。如11.a等。内容明显是诈骗的转诈骗电话流程处理。骚
扰转诈骗一定要有完整的诈骗套路。

二、举报受理及申诉流程介绍



垃圾信息处理结果反馈口径

垃圾短信无效数据判定规则和反馈口径
无效数据类型 无效数据判定规则

举报号码无效
①缺少举报号码；②举报号码不是手机号码；③
举报号码中含数字字符以外的字符(“+”除外）；
④举报号码为13800138000 。

被举报号码无效

①缺少被举报号码；②被举报号码为手机号码的，
号码不是11位；③被举报号码为固话号码的，号
码小于11位或大于12位；④被举报号码中含数
字字符以外的字符(+除外）；⑤被举报号码为
13800138000 。

举报号码与被举报号码
一致

举报号码及被举报号码完全一致

跨网发送

各运营商自营端口号段发送的信息，被其他运营
商用户举报。如：被电信和联通的用户举报的
10657、10658、10086等中国移动端口号段发
送的信息。

重复举报
在24小时内，不同举报信息包含的被举报号码、
举报号码完全一样，短信息内容完全一样。

举报内容无效（人工）

用于业务管理和服务类短信。含有触发特征的信
息，但是内容中含有商业推销元素的除外。私
人沟通内容的短信；非完整短信；公益性短信；
转述类短信息。

无效数据类型 向用户展示的处理结果

举报号码无效 您的号码填写不正确，请核对后再次举报。

被举报号码无效
您举报的号码非正规号码，无法对您举报的号码
进行处理。您举报的短信内容依然重要，已进入
其他问题的处理流程。

举报号码与被举报号码
一致

您的举报号码和被举报号码一致，请核对信息后
再次举报。

跨网发送
系统判定为跨网发送，疑似伪基站同时请双卡用
户谨慎填写举报信息（例如10086无法给电信和
联通用户发送短信）

重复举报 您已经举报过此短信，属于重复举报。

举报内容无效（人工）
您举报的信息不属于垃圾短信的范畴（12321
判断垃圾短信范围示例：公益类、余额提醒、个
人恩怨等内容）

二、举报受理及申诉流程介绍



垃圾短信申诉核减类型
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根据工信部信管局的统一要求，为保障举报数据能够切实的反映实际情况，避免无效数据带来的干扰，遵照实事求是、客
观公正的原则，制定垃圾短信的申诉机制。
基础电信运营企业和移动转售企业可针对如下情形提出申诉：

无下发记录。有无发送记录为垃圾短信核查中的第一核查项，需要在12321系统中及时、如实反馈。凡是有发送记录的，不得以
“无下发记录”为由进行申诉。无下发记录的数据，可分为号码较早前已停机、号码未分配（空号）、端口未接入、经核查被举报
号码与举报号码间无发送记录等，需列明具体情况，并提交截图为证。经核查被举报号码与举报号码间无发送记录的，针对端口短
信需要注明是否发送过类似内容。

生产服务类。验证码、物流、快递、送餐、动账通知等用户必须接收，收不到会影响其正常生活的短信属于生产服务短信。有些
虽属于验证码，但后缀带有“尾巴营销”特征的短信不在申诉之列，尤其是带有链接的。公益类的短信也可以以生产服务类进行申
诉。

经用户同意的信息。主要针对催收，但短信内容中带有辱骂、造谣、诅咒、威胁内容的不在可申诉之列。根据内容判别为向非欠
款本人进行催收的也不在可申诉之列。经过用户同意的短信，需要提供用户同意的合同条款，但不包括格式条款。

恶意投诉。需提供判定疑似恶意投诉的相关线索，12321将结合举报行为特征进行汇总分析，研判后酌定。

其他。举报信息不准确等其他情形。

二、举报受理及申诉流程介绍



垃圾短信申诉数据审核标准

1、申诉理由是“无下
发记录”的审核标准

➢凡是有发送记录的，以“无
下发记录”为由进行申诉不通
过申诉。
➢这几类无下发记录的情况可
以通过申诉，如：号码较早前
已停机、号码未分配（空号）、
端口未接入等。
➢端口短信经核查被举报号码
与举报号码间无发送记录等，
需要注明是否发送过类似内容。
没有特殊注明的不通过申诉。
➢端口短信发送内容是贷款、
信用卡、游戏类的以无下发记
录进行申诉的一般情况下不予
通过。
➢端口短信实际发送内容为验
证码等生产服务类短信，用户
举报其发送营销短信的，这种
情况需要提供详细的系统截图
证明，没有系统截图证明的则
不通过申诉。
➢处理结果不是“经核实未发
送的”的数据不在此类数据申
诉之列。

2、申诉理由是“生产
服务类”的审核标准

➢针对验证码、物流、快递、

送餐、动账通知等用户必须接

收，收不到会影响其正常生活

的生产服务类短信可以通过申

诉。

➢生产服务类短信含有营销内

容和宣传链接的不予通过。

➢公益类的短信也可以以生产

服务类进行申诉。

3、申诉理由是“ 经用户
同意的信息”的审核标准

➢经过用户同意的短信，必须

要提供纸质版的用户同意接收

商业性短信的合同条款，但不

包括格式条款。只提供格式条

款或提供会员证明的不予通过。

➢正规催收类短信，只能申诉

向借款人本人发送的正规的催

收短信。短信内容中带有辱骂、

造谣、诅咒、威胁内容的不予

通过。根据内容判别为向非欠

款本人进行催收的不予通过。

催收短信含营销内容和宣传链

接的不予通过。

4、申诉理由是“恶意
投诉”的审核标准

➢此类型的申诉具体问题具体

分析， 12321将结合举报行

为特征进行汇总分析，研判后

酌定。

5、申诉理由是“其他”
的审核标准

➢举报信息不准确等其他信息，

一般情况下不建议选择此类别。

二、举报受理及申诉流程介绍



二、申诉数据核减情况

“无下发记录”申诉数据抽检流程

“无下发记录”申诉的数据会被抽检，每半个月抽检一次，抽检流程如下：

1

• 93家基础运营商和42家移动转售商每家企业抽取“无下发记录” 20%的数据，下发运营商集团公司

进行核验。

2
• 数据选取顺序先筛选跨网，再筛选跨省，虚商要筛选不同制式的。

3
• 核查结果为有话单的数据，认为抽检有话单或有信令，移动转售企业还需要提交网间信令截图。

4
• 抽检发现有发送记录或者有信令的，驳回该企业本期的申诉数据，不予核减。

注：抽检结果有异议的需要在1个工作日内反馈12321，统一汇报后报部信管局裁定。
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三、2021年重点工作

在工信部的指导下，继续做好垃圾信息的治理工作，固化重点电信业务管控成果，保证重点
电信业务垃圾信息问题不反弹。

持续加强公众监督，规范举报处置、申诉流程，在举报申诉环节增加监督措施，确保工作做
细、做规范。

采取疏堵结合策略，鼓励相关方采取灵活多样的措施真正取得用户同意，指导相关方建设授
权通话及查证系统，探索构建国家级授权通话体系。

发挥技术系统效能，利用通信大数据平台对呼死你和短信轰炸事件进行重点监测，指导基础
电信企业优化防护系统，在网络侧增加对被叫用户的频次限制等功能。

探索手机号骚扰电话管控新模式，在集团公司协助下，依托手机号码信用体系，确定手机号
骚扰电话严打范围，对入网时间短、无固定联系人、平均呼叫时长短、外呼离散度高的号码建模
分析，实施精准打击。

保障生产服务类呼叫的畅通，对于误举报、误标记、误拦截、误关停等问题进行系统化梳理。
密切关注新业态，对新型垃圾信息（含5G消息）保持关注，指导终端侧拦截手段的优化和升

级。
建章立制，推动《通信短信息和语音呼叫服务管理规定（征求意见稿）》早日出台，做好

《民法典》宣贯和落实。
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四、互动

Q&A




