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■中国城市报记者 郑新钰

下午3点，浙江省杭州市
12345话务大厅，阳光斜切进
办公区，电话铃声此起彼伏：
刚挂断的通话余音未消，下一
通咨询已接续响起……

这是2024年浙江省杭州
市“12345”政务热线的接听日
常，也是一座超大城市治理最
真实的“心跳”。

然而，随着杭州经济社会
快速发展，人口集聚、产业升
级与民生需求多元化的叠加
效应持续释放，政务热线也遭
遇“成长烦恼”——2024 年，
杭州市政务热线年受理量超
863万件。这座“连心桥”，被
海量诉求压得不堪重负。

就在传统服务模式难以
为继之际，一位AI“贴身秘书”
悄然登场……

让技术更懂民心

这条承载着城市温度的
热线，起点可追溯至1999年6
月。彼时，全国尚无统一的政
务服务特服号码，杭州率先敲
定“12345”，谐音“有事找政
府”，让民意诉求表达，多了一
条畅通渠道。

历经2016年、2021年两
次深度整合，杭州将全市 75
条非紧急类政务热线悉数归
并，彻底筑牢“一个号码管
服 务 ”的 格 局 。 在 此 基 础
上，热线更主动扛起长三角
三 省 一 市 跨 区 域“ 一 网 通
办”的服务重任，让政务服
务打破地域边界，惠及更多
群众与企业。

“目前全市话务人员770
余人。开设综合、人社、公积
金、交通、司法、为企办实事、
网络渠道共7个专席。”杭州市
信访局相关负责人介绍，2024
年，全市12345共受理市民反
映 863.04 万件，人工接通率
90.14%，受话满意率99.16%。

在诉求量持续攀升的增
长曲线背后，热线运营的隐忧
逐步浮现：一方面，诉求不仅
数量庞大，而且呈现出立体多
元、复杂多样的特征，让人工
通道早已不堪重负。

一组数据直观展现了话
务团队的工作强度：2024年，
杭州全年“12345”受理诉求突
破 863 万件，网信受理 30万
件，全年人均接电量同比增加
320通，人均工作量增加19.3
小 时 ，整 体 处 于 深 度 承 压

状态。
另一方面，数据割裂的现

实困境，让部分多元诉求难以
被精准承接。

上述负责人表示，此前，
民意数据交互链条存在“三个
矛盾”：政务热线掌握的诉求
数据与民生类媒体积累的社
情数据跨域割裂，政府内部闭
环流转体系与社会化治理外
循环交错，分头治理形成的社
情感知盲区与协同增效需求
间存在断链。

在财政预算无法追加的
约束下，推动服务向智能化、
集约化转型，成为杭州12345
热线破局的必由之路。

杭州市“12345”受理平台
于去年4月联合杭报集团“橙
柿互动”平台，创新打造全省
首个热线AI——“灵光小杭”
智能问政系统，以“数字人”形
式提供实时更新的政务增值
服务。其核心是政府热线、媒
体平台、企业群众三侧协同，
政府从单一服务供给者转变
为资源整合者、服务供给者和
数字赋能者，实现“接诉即办”
向“未诉先办”拓展深化。

让数据有用暖心

新年伊始，市民李女士向
“灵光小杭”咨询“线上申领公
园年卡”政策，系统不仅秒速
回应“持有市民卡可在支付
宝、浙里办APP办理，首次申
领需线下办理”的核心要求，
还同步推送操作流程图与线
下服务网点地址，让政策信息
从“纸上”落到“指尖”。

“异地车牌换区域指标要
带哪些材料？2026年家电以
旧换新补贴怎么领？”……如
今，在杭州，市民只需打开“橙
柿互动”APP中的“灵光小杭”
智能体，这些高频民生疑问便
能得到秒级精准回应。

“‘ 灵 光 小 杭 ’依 托
DeepSeek大模型技术靠前服
务，让市民关心的热点问题得
到快速精准回应。”杭州市信
访局相关负责人表示，“灵光
小杭”坚持“智能优先、人工兜
底”模式，持续升级政务服务
闭环机制。同步优化“未解决
诉求”智能标签算法，在要求
相关部门及时完善知识库条
目的同时，加强大模型优化训
练，力求政务咨询类问题得到
更高效解答。

自上线以来，“灵光小杭”
开展多轮内测，覆盖 7 大类

170个不同类型问题。数据显
示，2025年“灵光小杭”共收
到市民提问 62314 条，答复
59370条，答复准确率95.2%。

需要指出的是，市民的诉
求从来不止于“问得清”，更在
于“办得成”。

从事互联网行业的王先
生近期因工作调动需办理社
保转移与公积金提取，以往
需登录多个平台、重复提交
多份材料；但现在，在“灵光
小杭”界面输入诉求后，系统
自动识别业务类型，并清晰
展示“社保转移+公积金提
取”全流程所需材料与步骤，
办理路径一目了然，极大地
简化了流程，让王先生无需
再自行查找政策、奔波于不
同部门。

“以前办这些事要花大半
天，现在手机上点一点就搞
定，这才是真正的‘最多跑一
次’升级。”王先生为高效的政
务服务点了赞。

这不仅是技术的升级，更
是服务理念的深刻变革，代表
了政务服务从“应答”到“智
理”的跃迁。杭州市“民呼我
为”网络渠道作为“灵光小杭”
智能问政系统的母体和基础
平台，市民还可通过“浙里办”
APP、“杭州信访”微信公众号
及“浙江政务服务网—民呼我
为”平台等多类线上入口，便
捷反映各类诉求。2025年杭
州“民呼我为”网络渠道共受
理工单19.2万件，它是“民有
所呼、我有所应，民有所呼、我
有所为”理念的生动数字化实
践，通过技术赋能与机制创
新，正构建一个更智能、更主
动、更有温度的城市治理新

范式。

让治理精准高效

服务资源的优化配置，让
政务服务既接得住“琐事”，更
啃得下“硬骨头”。

2025 年 11 月 25 日的杭
州汽车北站，一场突发状况打
乱了不少旅客的行程：4334
号公共自行车站点遭遇全面
故障，刷卡、扫码租还车均告
失灵，焦急赶车的旅客只能拖
着行囊前往远处站点。

情急之下，一位市民打
开“橙柿互动”APP 发起求
助。系统接收诉求后，借助
智能要素提取技术，快速识
别出关键信息，判定该诉求
属于智能无法办结、需人工
现场处置类型，立即启动“智
能标签+人工直派”绿色通
道，直接将诉求同步推送至
杭州公共自行车公司相关工
作人员处。

随后，运维人员赶至现

场，经排查确认故障原因为线

路断电，当天即联系施工单位

协调接电。次日，该诉求便得

到明确反馈：“目前该公共自

行车服务点已顺利恢复供电，

各项租还车功能均恢复正常，

可满足市民使用需求。”

这样高效响应的案例每

天都在杭州上演。

“聚福弄之江路口每天早

晚都停放着快递车，感觉像是
随便乱停，堵住路口不说，还
会 产 生 各 种 噪 声 ，有 点 扰
民。”“橙友的反映已收到。
工作人员去现场看过了，相关
情况我们会和有关职能部门
进行沟通，感谢橙友对小区的

关心。”上城区在水一方社区
回复道。

“景成实验学校围墙上有
砖块脱落，存在砸伤行人的安
全隐患，请及时排除。”“根据
橙友反映的情况，学校第一时
间对校园围墙进行了细致检
查。经检查确认，围墙立柱上
有面砖松动的情况，学校立即
组织工作人员将松动的面砖
进行清除，待校园有其他维修
需求时再进行修补。”拱墅区
教育局回复道。

民生无小事，枝叶总关
情。一件件民生诉求的快速
回应，彰显着杭州以民为本、
善治惠民的温度与担当。而
在高效响应诉求之外，杭州更
以数据赋能推动政务服务从

“接诉即办”向“未诉先办”
升级。

据了解，杭州正深化“政
务热线+媒体舆情+民意研
析”三维数据融合体系，统筹
贯通“民呼我为”数智系统、

“橙柿互动”平台和人民建议
征集模块，构建新的民生诉求
预警预判体系。聚焦重点领
域、重点行业、重点企业、重点
诉求，结合区域性、季节性矛
盾隐患，综合运用AI大模型，
定期推出“民生诉求趋势分析
报告”，为党委、政府决策提供
依据。

可以期待的是，下一步，
杭州 12345 将共建共治共享

“灵光小杭”智能发展成果，及
时更新完善知识库政策，持续
加强自有应用协同响应，共同
建立“发现－纠错－优化”的
良性反馈机制，共同打磨更懂
杭州、更暖人心的政务服务

“数字生命体”。

AIAI当秘书当秘书        服务更懂你服务更懂你
浙江省杭州市以智能化升级重塑政务服务新体验浙江省杭州市以智能化升级重塑政务服务新体验

杭州市12345热线中心工作现场。杭州市信访局供图


