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一、场景背景与挑战
群众咨询高频事项重复量大，热线坐席与窗口压力集中，答复口径偶有不一。本方案基于政策文件构建政务问答助手，7×24 回答参保、公积金、证照办理等高频问题，答案附政策依据，复杂诉求转人工。
当前该场景普遍面临以下挑战：
1. 热线高峰接通率低，群众反复拨打
1. 同一问题不同渠道答复口径不一致
1. 政策更新后知识传导慢，窗口答复滞后
二、总体解决方案
方案围绕「政务问答」核心链路设计四大功能模块，覆盖数据接入、智能处理、人工协同与持续优化全过程：
	功能模块
	功能说明

	政策知识库
	政策文件结构化入库，版本与时效管理

	智能问答引擎
	口语化提问理解，答案附政策原文依据

	多渠道接入
	政务APP、热线、大厅自助终端统一接入

	人工协同转接
	复杂诉求带记录转人工，办理进度可查



人机协同原则：AI 生成内容须经业务科室审核，对外答复以正式文件与政策原文为准。
三、业务流程设计
标准业务流程共五个环节，各环节责任与系统动作如下：
1. 归集政策文件建知识库
1. 配置答复口径与边界
1. 多渠道上线智能问答
1. 复杂诉求转人工办理
1. 答复质量抽检与更新
流程落地时建议先在单一部门/产线试点，再按“试点—评估—推广”的节奏扩大范围。
四、关键指标与示例数据
建议以下列指标作为效果基线与验收依据（数值为虚构示例，用于说明指标口径）：
	关键指标
	单位
	现状（示例）
	目标（示例）

	一次答复解决率
	%
	58
	88

	热线接通率
	%
	75
	95

	平均等待时长
	分钟
	8
	0.5

	知识库覆盖事项
	项
	300
	1200



高频事项咨询答复效率统计（示例数据）：
	高频事项
	咨询渠道
	月咨询量(千次)
	人工答复时长(分钟)
	AI答复时长(分钟)

	社保参保缴费
	12345热线
	35
	10.9
	3

	公积金提取
	政务APP
	26
	8
	0.8

	营业执照办理
	政务APP
	38
	6.1
	0.8

	户籍迁移
	服务大厅
	21
	12.2
	2.1

	不动产登记
	12345热线
	22
	9.2
	1.5

	医保报销
	12345热线
	12
	7
	0.8

	居住证办理
	政务APP
	19
	14.6
	1.8

	生育登记
	服务大厅
	20
	6.3
	1.1


注：上表为虚构示例数据；复用时请替换为本单位真实数据并注明数据来源。
五、实施计划
	实施阶段
	时间窗（示例）
	关键工作

	第一阶段：需求梳理与数据准备
	第1–2周
	明确场景边界与责任分工，梳理数据源与口径，制定示例数据规范

	第二阶段：能力配置与试点
	第3–6周
	完成模型与流程配置，选取小范围试点，建立基线指标

	第三阶段：试运行与效果评估
	第7–10周
	对照基线评估效果，修正规则与阈值，沉淀操作手册

	第四阶段：全面推广与持续优化
	第11周起
	扩大应用范围，建立例行复盘、指标看板与迭代机制


六、风险控制与合规要求
	主要风险
	应对措施

	数据质量不足
	建立数据校验与清洗机制，设置必填项与格式检查，源头治理

	模型输出偏差
	保留人工复核与定期抽检，设定置信度阈值，低置信自动转人工

	员工接受度不高
	开展培训与试点示范，将新工具纳入考核激励，收集一线反馈快速迭代

	系统集成与切换风险
	分阶段接入、双轨并行验证，制定回滚预案与应急处置流程



行业合规要求：遵循政务数据安全与保密管理规定，涉密内容不接入模型；系统建设满足信创与等保要求。
七、模板复用说明
1. 替换第一、四章中的行业背景与示例数据为本单位实际情况，并核对指标口径。
1. 按组织架构调整第三章流程中的责任岗位与系统对接方式。
1. 第五章实施计划的时间窗为参考值，可按项目资源与优先级压缩或展开。
1. 本文档与《044-industry-政务-公共服务-政务问答-配套模板.pptx》配套使用，二者内容互补，也可独立复用。
1. 对外使用前请再次确认已删除全部示例数据或明确标注“示例”。
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