
为积极践行国家战略部
署，破解服务瓶颈，浙江省台州
市12345热线以“整体智治”理
念为引领，在全省率先引入大
模型技术。依托市数据局、中
国移动、北大信研院等多方力
量，联合打造智能话务辅助系
统，着力构建“需求感知—政策
智配—精准响应—闭环治理”
的全链条智能化服务体系。

浙江省台州市12345热线
智能助手聚焦“技术赋能、服务
优化、治理提升”核心目标，依
托深度学习、多模态交互、大语
言模型等前沿技术，打造四大
核心功能模块，推动政务服务
效能全方位提升。依托智能监
测、工单秒结、知识精推等功
能，群众诉求“即问即答”，直接
答复速度提升 27%。AI辅助
下话务员得以专注情感关怀与
事项沟通，精准制定“诉求清
单”，推动服务温度与专业精度
双升级，群众满意度达99.8%。

实时精准识别，保障服务
质量。系统深度融合语音情感
分析与语义理解技术，构建“双
闭环”监测机制，通过实时分析
通话过程中的情绪波动指数、应
答静默时长、舆情敏感词倾向、
服务规范细则等关键指标，可智

能预判服务风险并触发预警。
精准匹配推送，提升解答

效率。系统集成“政策一键导
入”与“知识智能萃取”功能，构
建结构化政策知识库，能够自
动解析政策文件核心内容，实
现惠民利企政策“精准解读、一
库统管”。依托深度语义识别
技术，可实时解析市民诉求意
图，精准匹配知识库内容并推
送应答要点，同时具备多维度
管理能力与动态更新机制，确
保政策信息时效性与准确性。

自动高效生成，优化工单
表述。系统应用大语言模型技
术，实时分析通话内容并自动匹
配预设工单模板，高效生成精准
工单摘要，实现摘要由人工整理
向智能生成的转变。通过构建
150余项工单模板精准对接民
生诉求，并结合1600余项内容
分类模型进行精准推荐，确保摘
要标准化与分类准确性。

闭环追踪分析，助力治理
提升。系统基于语音识别与自
然语言处理技术，构建智能外
呼回访机制，通过百万级语音
样本训练优化，实现语音识别
准确率达85%。所有工单办结
后2小时内自动触发满意度回
访，实现100%自动化回访。

案例一：12345 热线应对公
积金利率调整话务高峰显成效

2025年 5月，中国人民银
行下调个人住房公积金贷款利
率的通知一出，12345热线瞬间
被市民的咨询电话“淹没”，话务
量环比增长27.96%，大家纷纷
来电了解公积金利率调整政策。

关键时刻，智能助手强势
登场，成为应对话务高峰的“秘
密武器”。它凭借深度语义识
别技术，快速精准捕捉市民诉
求关键信息，再依托强大的数
据检索能力，从知识库中迅速
调取详细政策与答复口径，为
话务员提供有力支持，让咨询
应对更轻松。通话结束后，它
还能秒级生成精准小结。

在智能助手的助力下，市
民每通来电服务时长大幅缩
短，提速 26.59%，人工整理和
回听时长压缩80%，诉求归纳
准确率更是达到100%，有效缓
解了话务压力，减少了市民等
待时间，提升了满意度。

案 例 二 ：智 能 回 访 盯 紧 
“补贴未到账”，闭环督办提速民
生资金兑现

市民张先生反映车辆补贴
审核通过后，补贴资金超一个

月仍未拨付到位，对办理进度
和处理结果不满意。智能回访
系统在工单办结后自动开展满
意度回访，精准识别到张先生

“不满意”评价及补贴未到账相
关诉求，立即触发红色预警，并
推送至人工专席跟进处置。

人工专员第一时间对接张
先生核实详情，通过闭环督办
机制将问题直转至商务局业务
处室负责人，督促加快补贴发
放流程。经当地商务、税务、第

三方审计协同推进，补贴资金
及时拨付到位，工作人员主动
向张先生反馈办理结果，解释
资金流转环节。张先生对处理
效率和响应态度表示认可，对
办理结果满意。

此次处置依托智能回访
系统与人工督办联动，实现

“不满意”早发现、早介入、早
化解，以智能化手段倒逼政务
服务提速增效，切实保障群众
合法权益。
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■广东省东莞市 12345 政务
服务便民热线

2026年 1月，广东省深化
12345热线“即接即办”改革号
角吹响。东莞市对标省要求，
结合本地特色措施，印发《东莞
市深化“即接即办”改革大力提
升“莞民声”平台为民服务水平
工作方案》，明确改革任务及实
施路径。2月12日，全市政务
服务和数据管理工作会议召
开，宣布东莞以“莞民声”平台
为支点，推动12345热线从“话
务中转站”向“治理指挥链”深
度转型，从解决“一件事”转向
破解“一类题”。

“统”出便利：
让民意只进一扇门

“即接即办”改革化繁为
简，让群众诉求“少兜圈”。东
莞12345热线作为“政务服务
总客服”，整合归并了全市 83
个部门、35个镇街（园区）共计
268条非紧急热线，并与人民
网、互联网+督查、粤省心、阳光
热线、企莞家等平台互联互通。
刚从北方搬到东莞生活的罗先
生遇到了难事，他发现自己社
保卡上的身份证号码有误导致

业务办不了，不知道该找谁解
决，经朋友推荐拨打了 12345
热线，很快就得到了专业的指
引，相关部门当天就帮罗先生
把信息更改过来。

为进一步方便群众统一入
口反映诉求，东莞12345热线
将以“i莞家”为核心渠道载体，
整合“东莞随手拍举报”“智网
人人拍”“一键找城管”等渠道，
实现民意诉求“一端反映、一网
归集”。这一变革背后，是东莞
对全省“诉求统一归口”要求的
精准落子，为后续高效办理奠
定坚实基础。

“派”出精度：
让工单直达责任单位

改革的核心，在于重构响
应机制。热线工单派发容易受
各部门职责边界模糊、转办链
条冗长等因素影响。东莞积极
打破部门壁垒，构建“首派负
责、分类处置、限时办结、闭环
反馈”的全流程管理体系。创
新引入人工智能大模型技术，
建立“三清单+智能直派”机制，
系统根据语义识别和历史数
据，对简单明确诉求实行“智能
直派、跨级直达”，工单直派到
一线承办部门。

中堂镇的钟先生前段时间
一直为建房子发愁。他名下有
地，也符合建房条件，可就是办
不了手续。原来是他弟弟早前
帮忙报建时，土地牵扯到一些历
史遗留问题，导致不动产权证卡
住了，建房的事一拖再拖。钟先
生和家人试过不少办法，都没走
通，心里着急：“一辈子就想有个
安心住的房子，怎么就这么难？”
抱着试试看的心态，他拨通了东
莞12345热线。电话那头耐心
听完，工单立即精准派发到中堂
镇住建分局和农林水务分局。
两个部门马上行动，主动联系钟
先生了解情况，一项项梳理问
题，一对一研究解决路径。最
终，把多年的老难题理顺了，报
建手续顺利推进。

对于存在争议的工单，则
实行“首派责任制”，由一线承
办部门先行办理，同步提请上
级主管部门联合审定，快速厘
清职责边界，从源头上避免推
诿扯皮。

“办”出温度：
让满意浮现群众脸上

改革之变，源于理念之新。
东莞12345热线把群众满意度
作为检验工作成效的唯一标

准，不仅要接得快、派得准，还
要办得好。为推动群众诉求实
质解决，东莞创新提出“每周一
题”提级调度机制，针对群众反
映较强烈、矛盾较集中、解决难
度较大的典型问题，由相关领
域的市政府分管领导提级调
度，召集相关职能部门出谋划
策、限时攻坚。

东莞水道大桥因慢行系统
升级改造进度缓慢造成长期拥
堵，相关投诉工单持续高发多
发。考虑到该问题涉及跨区
域、多部门协同，东莞12345热
线经过深入研判将其纳入“每
周一题”机制重点办理，提请分
管市领导牵头组织水乡经济区
管委会、市交通局、市交管支队
等相关部门召开协调会，针对
存在的难点问题进行研判调
度，明确各部门职责并督导落
实。随着各部门协同发力，各
项措施的逐步落地，水乡大道
厚街水道大桥路段的交通拥堵
问题已有明显缓解，获得群众
广泛好评。

2025年，在该机制的调度
下，市镇两级解决了250余个
疑难问题，有力推动社保信息
同步滞后、线上转诊流程繁琐、
企业光伏设备报装备案办理不
畅等共性问题实质解决。

“治”出高效：
让智慧成为城市的名片

城市治理不止于“即接即
办”，更在于“未诉先办”。

东莞正推动12345热线平
台从“话务中转站”向“治理指
挥链”跃升，通过打造高质量
数据集、加快平台升级等深化
大数据分析应用，助力东莞城
市治理“用数据说话，靠算法
预警”，实现向“未诉先办”的
治理前移。例如东莞茶山镇
某企业计划搬迁，72名员工因
补偿问题与企业产生纠纷。
东莞 12345 热线通过大数据
识 别 风 险 后 ，立 即 启 动

“12345+多元力量”联动化解
矛盾纠纷机制。“这事涉及人
数多，咱们得一起上。”当地平
安法治办和政务中心联合牵
头，联合人社、公安、司法等多
部门组成工作专班，合力开展
调解。经多次沟通协商，搬迁
企业与员工达成一致，补偿事
宜妥善解决。

目前，“12345+多元力量”
联动化解矛盾纠纷机制已在东
莞10个镇街试点并推广，成功
化解多起劳资纠纷、环境污染、
消费维权等高频问题，形成主
动治理新范式。
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广东省东莞市广东省东莞市1234512345热线热线：：以民声为哨以民声为哨  促治理提速促治理提速

在AI+话务助手的辅助下，话务员精准快速解答、记录并流转

群众诉求，高效开展政务服务工作。

                台州市 12345 政务咨询投诉举报中心供图


