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人工智能+热线 精准定制民生服务
济南市12345热线接线员谈新年展望：为市民解决问题更高效

□生活日报记者 杨璐

“您好，请问有什么可以帮您？”走进济南市12345市民服务热线受理大
厅，就传来此起彼伏的电话铃声。“12345，服务找政府”，在济南，12345热线
已经成为市民心中最耳熟能详的“金牌服务名片”。在这里，365天工作、24小
时待命是常态，节假日甚至大半夜督办事项，遇到紧急突发事件随时处理，
更是常有的事。在这个“24小时不下班的服务型政府”背后，有一群“24小时
不下班的人”。

一单通达 由3小时缩短至1分钟

“没来这里前，觉得就是坐着
接个电话，能有多少事？没想到和
想象的完全不一样。”两个多月前，
23岁的房甜静正式上岗，成了一名
12345热线受理员，这是她大学毕
业后的第一份工作。作为一名新
手，她还在适应快节奏、高强度的
热线工作。

临近年底，这是12345热线一年
中最繁忙的时候，除了日常接听，还
要完成政府部门各类的年底调查回
访。“一点不夸张地说，真是没有上
厕所的时间，只能自己少喝水。”

正值供暖季，大量市民来电咨
询供暖问题。“自己得先弄清楚啥是
进水温度、回水温度”，房甜静一开
始接电话很紧张，听明白市民反映
的问题，回答也要一个字不能错，态
度始终保持友好，一些复杂的工单
不知道转到哪个部门办理，一天仅
能完成80个接听工单，这在同事中
属于下游水平。

“希望明年受理经验越来越丰
富，及时回答市民的疑问，不让市民
等，不用层层转办，在自己的环节就
能帮市民办好。”在一个个的电话铃
声中，房甜静意识到，自己找了一份

与众不同的工作，一个小小的电话
架起了市民与政府沟通的桥梁，也
让她听出了人生百态、世事万千。

民有所呼，我有所应。2008年正
式开通的济南12345市民服务热线，
通过整合城管、市政、工商、供电等
38条政务类公共服务热线电话，实
行12345一号受理，让市民拨打一个
电话即可寻求政府各项服务，11年
来已发展成为济南市民信赖依靠的
民生热线、暖心热线。

今年，12345在全国政府热线中
率先推出“一单通达”机制，工单从
原来“市转区、区转街道、街道转社
区”，变成“市直转街道”，平均流转
时间由3个多小时缩短为不到1分
钟。市民诉求第一时间抵达基层一
线承办单位，实现立接立转立办，更
迅速地为民排忧解难。

这对受理员而言，要求更高了，
不仅工作量加大，转办也要更加精
准。作为一名已工作3年的一线受理
员，崔新雅也期望明年在业务上更
加精进。“希望明年转办依据更加标
准，系统更加智能化，为市民解决问
题更加高效。”

新一年要在“人工智能+热线”上下工夫

李杰是回访中心主任，2019年是
她在热线工作的第七个年头。7年来，
整个热线受理量已达到日均3万多
个，仅回访中心的受理人员就由十几
个人增加到九十多个。

“热线从最初30来个电话席位到
如今500多个，从一开始最单一的电
话接听到现在实现‘六位一体’，市民
除了打电话，还可以通过短信、微信、
手机APP等六种渠道反映问题。”李
杰告诉记者，除了渠道不断拓宽，现
在热线办理市民诉求的时限从原来
的15天缩短为5个工作日，直办率从
最初的50%提高到现在的70%。

“越来越忙，要求也越来越高。”李
杰记得，今年汛期迎战台风“利奇马”，
她从早上8点一直忙到晚上10点，电话
持续不断涌入，受理员忙得顾不上吃
饭，她把泡面泡好直接端到同事们面
前，一边吃一边接电话，更有人一天一
夜连轴转。

现在，每个受理人员日均能接通
160个来电，以一天工作8小时计算，
这意味着每3分钟就得受理一件工
单，这还不包括吃饭、上厕所的时间。

“一上班，就跟打仗似的，脚下如同踩
着风火轮。”李杰笑着说。

回访是热线受理流程中的最后
一个环节。作为回访中心主任，李杰

期望明年继续“站好热线最后一班
岗”，不断调整系统，改进回访流程，
不是简单的“复读机式”询问，而是带
着解决问题的意识去回访。

智能化是方向之一。今年12345
开通了智能坐席助手，根据市民的语
音信息，自动识别来电想咨询的问
题，整个流程不需要手动输入相关问
题，就能轻松找到市民想要的解答，
并且能在第一时间给予市民答复。受
理员不需要再像以前一样耗费大量
时间在海量的“知识库”里搜索答案，
而是将更多时间集中在倾听市民的
诉求，并安抚他们焦急的情绪。

李杰说，明年回访中心不仅聚焦
于一个个回访任务，还要在“人工智
能+热线”上下工夫，面对庞大的数据
库，对回访问题进行汇总归纳，找出
反映比较集中、反复投诉、群众最急
最盼的问题，分析诉求背后的共性、
倾向性等问题，更加科学、敏锐地为
政府部门提供舆情分析和决策参考。

据了解，从2018年起，济南市热线
办创新性地提出了“人工智能+热线”的
新动能理念，并规划设计10个板块，加
快了热线的智能化、自动化、信息化建
设，向公共服务和便民服务延伸，开启
了“精准定制民生服务”新篇章。

一条细细的电话线 成为市民最信赖的热线

“以前老年人打得多，现在年轻
人、企业主，甚至小学生都打12345。”
工作5年来，12345热线受理中心三分
中心主任赵思雨越来越感觉到，市民
参与公共事务的意识越来越强，城市
与市民共同进步。“像某处井盖坏了，
会有四五个电话打进来反映”，市民
关注的问题不仅仅局限在个人生活，
对城市发展的监督建议也越来越多。

让数据多跑路、群众和承办单位
少跑腿。据统计，今年1月至11月，济南
12345热线共为民服务1253 . 5万件次，
其中市民建议、感谢类诉求8.6万件，同
比分别增长41%、2.3%，群众获得感、幸
福感进一步提升。

谈及对明年的新展望，赵思雨用
了“变”和“不变”两个词。她说，“变”
是希望12345热线变得更好，更加高
效便捷地为市民解决问题，提供服
务。小到水电气暖，大到买房贷款，
12345是市民随手就能拨通回应的一

个号码，从2008年成立时的一条细细
电话线，成长为如今1000万市民信赖
依靠的热线。

作为12345的工作人员，自身也
跟着12345一起成长，成了“百事通”。

“像开通省级热线，我们‘解锁’了各地
方言，外地入职同事从日常接听中就
了解了济南的人文地理、民俗世情。”
赵思雨感慨，在12345热线工作，让自
己更加理解各行各业的辛苦和不易，
包容心也更强了。

“不变的是，希望初心不变。”赵
思雨坦言，12345热线责任大，压力更
大，一年中至少有一半时间不能准点
下班，特别是有了孩子，每当工作家
庭难以平衡，是内心最纠结的时候。
工作5年来，有无数次崩溃时刻，而让
自己坚持下来的，是电话那头来自市
民的认可和鼓励。这是一份能帮助人
的工作，她感到很光荣，而“电话中的
一声感谢，会让我忙一天都不累”。

济济南南1122334455热热线线已已成成为为市市民民心心中中最最耳耳熟熟能能详详的的““金金牌牌服服务务名名片片””。。记记者者 王王鑫鑫 摄摄

在在受受理理员员的的桌桌上上,,摆摆放放着着一一面面微微笑笑镜镜。。 记记者者 王王鑫鑫 摄摄
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