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一、基础平台操作

1. 平台总览
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2. 指挥中心平台

2.1. 登录首页

登录网址及界面：http://2.207.31.41:8808/，当前界面主要展示账号角色的相关信息

及系统登录日志。

2.2. 工单管理

2.2.1 答复时效预警

管理员可通过搜索工单号或者承办单位名称，查询工单的答复临期时长（可按剩

余时长升降序）。系统也会自动针对各承办单位经办人推送时效提醒通知，对平台内

临近办理时限的工单进行预警提示，督促工作人员优先跟进处置，提前规避工单逾期

积压、答复延误等问题，保障工单办理时效合规。

http://2.207.31.41:8808/
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2.2.2工单管理

汇聚所有工单信息，涵盖市民诉求详情、工单处理状态、结果反馈等数据。利用

索引技术与语义理解算法开发多字段工单搜索功能，支持工作人员依据工单编号、投

诉内容关键词、承办单位、处理时间范围等多个字段快速、精准查找工单。

2.2.3工单签收预警

管理员可通过搜索工单号、承办单位名称、临期时长，查询工单的签收临期时长。
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2.2.4历史工单数据

汇聚所有历史工单，利用索引技术与语义理解算法开发多字段工单搜索功能，支

持工作人员依据工单编号、关键词、诉求人姓名、来电号码、时间范围等多个字段快

速、精准查找工单。

2.2.5退回工单

对被退回的工单进行数据统计，能够清晰梳理各单位退单数量、主要退件原因，

直观反映派单工作存在的短板。 依托统计结果优化派单规则、压实部门责任，可有效

减少工单错退、推诿问题，提升热线诉求流转处置效率。
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2.2.6自动派单列表

可通过派单人姓名、工单状态查询工单派发进度，工作人员可快速定位本人分派

工单，及时跟派发失败工单，减少漏办延误。

2.2.7临期工单

该功能主要是统计临期工单的数量及具体工单内容，可根据需求进行查询。主要

是展示的是 36 小时、4小时、1小时内即将超期的工单。每 30 分钟会出现一次弹框提

醒，也会在右上角的通知中显示。
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2.2.8超期工单

该页面展示的是已超期工单，时间节点按照 12345 省级平台定义超期时间点，展

示超期工单内容，处理部门，工单处理状态。

2.2.9工单已读记录

可按工单单号、经办人姓名、所属单位筛选，快速调取某个人、某个单位的工单

操作记录。清晰记录工单被哪个单位、哪位工作人员查看，若出现拖延办理、超时未

处置，可直接追溯工单读取时间，
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2.3 报告管理

2.3.1. 报告生成

问政通智能体利用夜间 2点-7点闲时算力（宿迁市人工智能计算中心），对工单

内容进行自动分类建档、分析研判；同时，自动生成日报、周报、月报以及各类专项

报告。

2.4 画像分析

2.4.1市民画像

系统支持通过 AI 智能分析来电市民信息，自动生成市民个人画像分析结论，同

步智能识别并生成市民特征标签；系统预留手动编辑功能，工作人员可按需新增、补
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充自定义人物标签。页面可视化展示该市民来电诉求数据，包含累计来电诉求总数、

高频诉求分类、来电时间分布规律、工单办结满意度评分等统计指标。系统也提供报

告导出功能，支持一键生成并导出完整市民画像分析报告。

2.4.2 企业画像

系统支持通过 AI 自动生成企业智能画像总结，支持查看历史总结记录；依托 AI

自动生成企业特征标签，工作人员可手动新增、编辑自定义标签，实现企业特征分类

标记。页面展示企业基础档案信息，包含企业自主发起工单量、关联投诉工单总量、

超期工单数量、在办工单数量等关键指标。页面右上角提供导出画像报告按钮，支持

一键导出完整企业画像分析报告。
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2.4.3诉求人标签管理

可通过手机号搜索诉求人，查看诉求人个人标签。

2.4.4企业管理

2.5舆情分析

2.5.1舆情预警分析

舆情预警分析，从市民主体（一人多诉）、事发地址（一地多诉）、诉求事件（一

事多诉）三个维度分类归集舆情预警数据，实现多维度舆情筛查管理。
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【舆情预警分析—诉求人档案】

支持通过手机号码、自定义时间范围筛选预警清单，列表直观展示诉求人来电频

次、问题类型分布、满意度、处置部门、当前预警等级等核心预警指标，可点击查看

单条完整详情。

【舆情预警分析—地址档案】

支持输入小区、道路、门牌号等地址关键词，并设置指定时间范围筛选对应地址

台账数据，可点击查询、重置筛选条件。列表集中展示各地址全维度工单数据，包含

详细属地地址、历史工单总量、高频前三诉求类型、涉事处置部门及对应办件次数、

近 7 天 / 30 天涉及工单量、最新预警触发时间等统计信息。
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【舆情预警分析—事件档案】

支持输入问题类型关键字、自定义时间范围筛选对应事件工单。页面按业务归口

分类展示各类诉求事件核心统计数据，包含当日工单量、近 7 天工单总量、平均处置

时长、满意度、涉事街道工单分布、环比、同比变化及未来 3 日工单预测均值等指标，

支持点击查看单类事件完整详情。

2.5.2热力图管理

依托电子地图生成区域热力视图，以色块深浅直观呈现各街道、乡镇工单诉求集

中分布区域。支持按照时间范围、归属平台、所属街道筛选，筛选后页面顶部集中展

示工单总量、按时签收率、办结工单数量、按时办结率、工单满意度等考核数据。
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2.5.3档案管理

以投诉诉求类型为核心维度建立独立档案，每一类高频诉求单独生成一份专项档

案；每份档案固定记录统计周期、工单总量、办结状态、以及针对该类工单智能分析，

总结工单特点，提供问题建议。

2.6知识库管理

2.6.1 QA问答管理

支持输入标题关键词检索政务问答条目，工作人员可快速匹配市民咨询问题，调

取统一标准化答复内容，统一对外答复口径。
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2.6.2 知识库

2.6.2.1 全量知识库

页面提供全部、待审核、待上架、已上架四类状态标签，可按文档审核流转状态

快速过滤文件；支持输入文档标题关键词检索，精准定位所需业务资料。

2.6.2.2 我的知识库

工作人员可自主导入个人专属知识文档，对文档进行删改编辑。提交的文档由管

理员进行审核。

2.6.2.3 知识问答

知识库支持导入 PDF、WORD、EXCEL 等格式文档；支持以 AI 智能问答的交互方式，

快速检索并精准输出知识库中已收录、已沉淀的各类政策、规范、流程及常见问题解
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答等信息，实现一问一答、即问即答的智能知识调用。

2.7权限管理

2.7.1 用户管理

支持通过用户名、手机号双条件输入检索用户账号，列表展示用户名、姓名、联

系方式、所属部门、岗位、权限角色、账号启用状态、创建时间，支持对用户角色删

改。

2.7.2 角色管理

可单独为每类角色配置能操作权限，区分超级管理员、话务管理、承办单位管理员、指挥中心
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等角色权限范围。

2.7.3 承办部门管理

展示全区各职能承办部门的部门名称、分管领导、联系电话等基础信息。支持查

看承办部门满意度，并对承办部门信息就行修改删除。

2.8基础平台

2.8.1功能配置

页面同步展示智能审核办结、智能派单、智能话务、智能研判、承办单位助手,

这 5大功能的完整介绍和应用成果。
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2.8.2 工单归口
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2.8.3敏感词管理

2.8.4地址库管理
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2.8.5同义词管理

2.8.6 分词字典管理

2.9智慧大脑

支持纯文字提问，无附件上传、知识库选择配置功能，工作人员可输入工单统计、

材料撰写、诉求梳理类问题，由 AI 自动生成对应答复内容。
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2.10 数据大屏功能概览
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2.10.1.宿城区数据大屏展示

2.10.2.街道数据大屏展示
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二、12345民生智慧听平台

1. 平台智能操作流程概览

2. 操作流程分述

2.1.登录平台首页

自研软件【宿城问政通】，实现以下六大功能。

页面展示为话务语音转录、自动分拨、自动办结、自动退回、自动研判、自动分

析报告。
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2.2.话务智能语音转录

2.2.1 智能总结

帮助话务员为在线办结的咨询类工单提供办结信息总结。

具体操作步骤如下：

来电弹屏后，系统会自动开始录音。通话过程中，智能语音将被转录为文本，系

统会识别关键词，有关键词词条搜索弹窗。通话结束后，请点击【停止录音】，并继

续操作，点击【智能总结】，系统会智能总结诉求内容、诉求目的、诉求地址、涉及

部门。系统支持查询历史 10 条来电记录内容。
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2.2.2 通话概述

支持针对超长通话的分段式总结控制（5 分钟为一段）。提升超长通话智能总结

准确性，同时可以相对有效的避免因为通话时间过长，话务员对通话内容遗忘的问题。

2.2.3 QA/知识点总结

在话务员与客户通话的过程中，实时自动解析通话内容，并同步检索知识库中对

应的政策、条款、业务信息，将相关内容即时推送给话务员；同时支持话务员根据需

要手动主动检索知识库，从而大幅提升话务员应答的准确性、规范性和一致性，减少

因记忆不准、查询不及时导致的答复错误。
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2.2.4 电子地图

支持话务员实时查看电子政务外网地图，辅助话务员选出更精确的地址，提升诉

求地址的准确性。

2.2.5 历史工单

可通过电话号码查询历史工单，帮助工作人员查看过往相似工单处理办法。
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2.3.工单智能分拨研判

2.3.1 自动派单

市民通过热线提交诉求，系统自动分析文本内容，识别工单类型。结合历史数据

匹配关键词，精准派发至对应部门或属地街道。

具体操作步骤如下：

在 12345平台的【全量待派发领办】页面，通过批量选择的方式选取领办工单。

随后，在【待派发工单】区域，并点击页面小窗口的【自动分拨】，系统会自动获取

待派发工单，可选择【模拟派单】功能，让 AI进行模拟派单结果操作，工作人员审核

派发平台、派发单位等工单内容过后，可勾选工单点击【一键派发】，将工单真实派

发出去。如果工作人员对 AI处理结果有疑义，也可点击【手动派发】，人工派发工单。

对于未能成功自动派发的工单，这类属于疑难工单，此类工单需要通过人工介入进行

处理。工作人员需参考工单的智能总结内容，并在领导作出决策后，手动进行工单的

派发工作。

系统右上角有【自动领办】功能，工作人员点击后，系统可循环自动领取【全量

待派发工单】页面的工单至【待派发工单】。工作人员点击【自动派发】功能后，也

可选择【循环派发】，设置循环查询时间，系统会按照要求循环查询账户待派发工单，

将工单真实派发出去。（模拟工单和循环派发工单相斥）
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2.3.2 辅助研判

【我的审核】-点击【审核】，打开系统的辅助研判助手，助手会帮助研判人员对

服务的工单进行辅助研判，通过检索知识库中的法律法规、政策依据，形成规范、合

规的派单处置意见，为研判人员提供参考意见，有效提升工作效率。

2.3.3 自动研判

系统可帮助工作人员，对【疑难研判】中待审核的工单，进行自动研判处理，工

单不通过退回或者是无法研判，可查看对应的失败原因，跳转详情页进行人工操作。

区别于【辅助研判】只是提供参考意见，还需要手动处理。【自动研判】系统会自动

处理所有工单。
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2.3.4自动退回工单

集成被退回的工单数据，可手动退回工单或者一键退回工单。

2.3.5签收工单

系统帮助承办单位人员未签收的工单进行批量自动签收工单，同时自动生成相似

历史工单处理意见提供参考处理意见，一键填写处理意见，大幅提升工单处理效率；
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2.4 工单智能提醒预警

通过 AI实时监测、软件强制弹窗催办和各部门监测大屏，三道关卡防止工单超期

办理和风险预警。

2.5工单智能辅助办结

用于分析工单诉求，实现工单时效消息提醒。系统帮助承办单位人员未签收的工

单进行批量自动签收工单，同时自动生成相似历史工单处理意见提供参考处理意见，

一键填写处理意见，大幅提升工单处理效率；针对市民投诉内容的短信回复，利用 AI

技术进行智能补充与完善，使原本内容较为简略的回复变得更加完整。例如，该系统
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可自动填充责任单位的联系电话、联系人信息，以及相关问题的处理结果等，进一步

提升群众满意度。
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2.6工单智能审核校对

质检办结人员可通过 AI智能审核检查错别字和语义错误。在工单流程的最终环节，

指挥中心人员会对回复市民的短信进行终审。通过智能办结助手，可自动检测文本中

的错别字与语义问题，准确率高、处理迅速。有效降低了人工审核压力，助力团队实

现更高效的人员配置。

智能工单质检可以通过三级审核程序，快速分析出回复内容的错误进行批注修改，

审核的工作人员可直接确认修改后反馈给市民，也可以退回责任单位自行修改，为

12345工单回复内容的准确性，提供最后一道安全保障。



34

2.7全流程智能化操作（话务除外）

系统可实现 OPC一人实现自动分拨-自动办结-自动退回-自动研判-自动分析报告

全流程智能化，减少人力成本，减轻工作人员加班负担。
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