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浙江省宁波市12345政务
服务便民热线历经37年创新发
展，已从单一电话服务平台蜕变
为全渠道智能服务矩阵。面对
年均数百万件的民生诉求，热线
以“首问负责即问即办机制”为
核心驱动，创新构建“1+N”多部
门协同体系，通过AI、大数据等
数字技术的深度应用，率先实现
从被动响应到主动治理的服务
模式转型。近年来，热线先后荣
获“全国工人先锋号”“浙江省巾
帼文明岗”“宁波市先进基层党
组织”等荣誉，在全国政务热线
测评中被评为“A+”等级，并成
为浙江省首家获得《呼叫中心
服务质量和运营管理规范》
(YD/T2823-2015)行业标准评
定的政务热线单位。

目前，宁波市 12345政务
服务便民热线配备400余名专
业服务人员，创新设立法律援
助、涉企服务、新就业群体保障
等特色专席，形成覆盖多元民
生需求的立体化服务体系。
2026年 1至 7月，热线总服务
量达223.55万件，其中智能机
器人高效处理45.29万件标准
化咨询，人工精准服务178.26
万件复杂诉求，实现按期受理
率、答复率“双百”目标，直接解
答率突破80%，群众满意率稳
定在 95%以上。这些成效生
动诠释了“民有所呼、我有所
应”的服务理念，为全国政务热
线数字化转型提供了可复制的

“宁波样本”。

群众诉求端赋能：
构建全渠道 AI应答服务矩阵

宁波市12345政务服务便
民热线在多年智能化建设中，
通过技术攻坚、信息整合与机
制创新，打通全流程服务链路，
实现从诉求接入、话务处理、运

行管理到数据应用的全流程智
能化赋能，有效提升了政务服
务效能与市民满意度。

突破传统单一电话服务渠
道，宁波市12345政务服务便
民热线逐步构建起覆盖手机移
动端、PC 网络等多维入口的
7×24小时民生服务矩阵。核
心突破在于2020年率先引入
智能AI语音机器人，并联通浙
里办、浙江省政务服务网部署
智能AI文本机器人，创新形成

“人工+AI”双轨服务模式。系
统可精准辨识市民诉求，直接
答复标准化、格式化的咨询类
问题，针对答复内容较为冗长
的问题，系统自动将答案推送
至来电人手机以供随时查阅，
答复效率显著提升。

目前，相关模式及系统已
开设公积金、人社、医保等600
余个业务节点，累计服务量突
破350万人次，一次性答复率
达到98%以上。在2021年疫
情防控关键时期，智能机器人
处理量达175.36万件，占全年
服务总量的44.83%，成功应对
单日16万通的极端话务压力，
有力保障了特殊时期民生服务
畅通，为政务热线智能化转型
提供了切实可行的实践路径。

话务处理端赋能：
搭建“人机协同”智能辅助

突破传统“耳听、眼盯、手
录”模式，宁波市12345政务服
务便民热线运用AI技术打造

“语音/情绪即时识别、诉求内
容自动提炼、工单智能精准转
派”等功能于一体的“人机协
同”智能辅助体系，为政务服务
改革树立智能化转型标杆。

一是实现信息登记由“逐
字录入”向“智能识别、自动填
写”转变：系统可将与市民间的

通话内容自动转译成文字，市
民姓名、来电目的、问题属地、
详细地址等要素一键自动提
取，并实现全程通话内容自动
提炼。以往每通电话结束后，
话务员要利用3到8分钟时间
逐字逐句归纳，现在人工智能
加持下，10秒以内就能完成提
炼，差错率减少50%以上。

二是建设“模板+AI提示
词+分类+转派”四位一体配套
清单，上线高频热点工单登记
模板，实现工单要素规范登记、
内容分类智能推荐、服务流程
智能引导、工单智能转派。其
中，智能转派功能可自动匹配
最优处置部门，构建“智能研
判+前台直派”机制，工单流转
效率提升 40%以上。以邮政
快递类工单为例，以往话务员
在接话过程中往往存在漏填或
错填信息，且需要流转至部门
后重新核实信息，流转效率低，
现在话务员只要根据工单模板
逐一询问并登记标准化要素，
系统将自动填写内容分类、问
题属地、办理单位等要素，同时
还实时推荐规范化服务流程、
沟通话术，话务员只要按系统
提示词，并简单确认相关信息，
即 可 轻 松 完 成 话 务 服 务 。
2023年以来，系统已累计辅助
填单超600万件，登记时长缩
短10%，准确率达85%以上。

管理运行端赋能：
建立全流程智能管控闭环

宁波市12345政务服务便
民热线以人工智能技术为核心
驱动力，充分整合大语言模型、
语音语义分析、多模态数据处
理等前沿能力，深度嵌入热线
服务全场景，构建覆盖“自动质
检—闭环督办—数字管理”全
链路的智能服务体系，实现政
务服务从人工抽检向全量质
控、从被动催办向主动预警，为
政务服务改革树立智能化转型
标杆。

智能质检方面，构建覆盖
服务全流程的自动化质检网
络，依托语音识别、自然语言处
理等技术，对每通来电实施全
量智能检测，分析语音语速、情
绪波动、禁忌语、抢话插话等服
务规范指标，自动校验工单书
写规范、内容分类准确性、要素
完整性等登记质量，将传统1%
人工抽检升级为100%全量质
控，质检覆盖率与问题发现率
实现量级跃升，同步建立质检
结果与绩效考核联动机制，推

动服务规范从被动约束转向主
动自律。

智能督办方面，打通受
理、派单、承办、回访全链条数
据节点，实现待办事项提前自
动预警、系统自动触发催办，构
建“发现—派单—跟踪—反馈
—评价”全过程闭环督办体系，
累计闭环处理诉求 10000 余
件，对高频疑难事项和跨部门
推诿问题形成有效约束，切实
提升群众诉求响应效率与解
决实效。

数字管理方面，智能监控
大屏实时监测全员座席运营状
态，对示忙超时、话后处理延
迟、异常接听等行为即时提醒，
全面提升现场管理响应速度；
智能培训模块实现培训资源云
端共享，覆盖新员工入职到在
岗提升全周期跟踪；智能考试
模块通过智能组卷、自动批改，
结合每日一练、专项考试等形
式，全面提升话务员业务能力。

数据资源端赋能：
培育政府决策“数字智库”

宁波市12345政务服务便
民热线引入智能分析大模型，
构建社情民意分析智能体，深
度挖掘热线数据价值，驱动热
线平台由传统话务服务向数据
赋能型战略转型，为市域治理
现代化提供创新样本。

依托智能体对年均350余
万条民声数据实施智能标注分
类，实现热点诉求自动抓取、高
频事件与风险隐患实时监测预
警，快速生成社情民意问题清
单，完善分析预警与动态可视
化体系。同时，聚焦集中性事
件热点监测与极端诉求自动识
别，及时捕捉防汛隐患、过激诉
求等风险工单，推动热线服务
由“办好一件事”向“治理一类
事”转变，问题解决由“接诉即
办”向“未诉先办”转变。

目前，宁波市 12345政务
服务便民热线已与30余家单位
开展数据合作，累计提供决策
参考120余次、编制各类分析报
告250余份，为精细化治理和高
质量发展提供有力支撑。

核心理念深度融合：
重塑政务服务范式

在推进政务服务现代化进
程中，宁波市12345政务服务
便民热线以科技创新为引擎，
通过业务、数据和技术三大核
心理念的深度融合，重塑政务

服务范式，有效提升了服务质
量和效率。

运用“系统思维”推动流程
优化，实现“业务创新+技术赋
能”双提升。宁波市12345政
务服务便民热线构建“AI+热
线”融合治理新模式，实现从

“耳听手录”到“人机协同”的转
型。热线坚持“业务痛点在哪
里、技术就跟进到哪里”的融合
路径，将AI能力精准嵌入服务
的关键堵点——从登记效率瓶
颈到派单流转延迟，从质检覆
盖不足到现场管理盲区，逐一
实现靶向突破。这种以系统观
念统领技术与业务的深度耦
合，既避免了“为智能化而智能
化”的技术空转，也跳出了“靠
人海战术提效能”的传统路径
依赖，真正实现了业务需求牵
引技术落地、技术能力反哺业
务升级的双向驱动闭环。

运用“数据思维”激活数据
富矿，实现“数据说话+数据决
策”双驱动。年均数百万件的
民生诉求，不仅是服务热线的
工作量，更是一座亟待被深度
开发的社情民意“富矿”。宁波
市12345政务服务便民热线打
破“数据沉睡在系统里、经验停
留在脑子里”的惯性思维，通过
数据挖掘和深度分析，将零散
的数据资源转化为系统化、结
构化的决策资产，推动服务从
传统的问题反馈模式向市民潜
在需求的主动感知和前瞻预判
跃升。在此基础上，通过建立
定期热线工作报告机制，进一
步打通了从数据分析到治理效
能的转化通道，为政策制定、资
源配置及城市治理提供了科学
决策支撑。

运用“创新思维”引领服务
革新，实现“技术赋能+能力跃
升”双突破。以AI人工智能为
核心驱动力，构建起贯穿服务
全流程的智能化体系，为热线
服务注入了全新活力。宁波市
12345政务服务便民热线秉持

“技术服务于人、赋能于人”的
核心理念，将创新的重心从单
一的工具替代延伸至人的能力
全面跃升——既让智能系统成
为热线话务员减负提效的“得
力助手”，又通过知识沉淀与能
力培养构建起人才成长的长效
支撑。这种“工具赋能”与“人
的成长”同步推进的创新路径，
确保技术红利不仅体现在效率
数字上，更转化为服务品质的
持续跃升和群众获得感的切实
增强。（图片由宁波市 12345 政
务服务便民热线中心提供）

浙江省宁波市浙江省宁波市 1234512345 政务服务便民热线的政务服务便民热线的““智变智变””探索探索：：

智慧赋能全流程智慧赋能全流程        服务立体更精准服务立体更精准
■宁波市 12345 政务服务便民热线中心技术培训科科长 林艳君

宁波市12345政务服务便民热线中心工作人员研讨智能化系

统建设。


