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“您好，这里是宁波市12345政务
服 务 热 线 ，请 问 有 什 么 可 以 帮
您？……”

当市民李女士拨通12345热线咨
询住房公积金问题的时候，电话那头响起亲切的声音，通过一番对话，李女
士很快收到了关于公积金提取问题的答复，沟通十分顺畅。

接听李女士电话的并非真人，而是智能语音机器人。去年初，宁波市
12345政务服务热线中心运用智能技术，率先推进数字化改革，投入智能
语音机器人。全年接听25万件，相当于16名话务员一年接听量，充分展现
了数字化改革的成效。

语音机器人全年接听25万件
宁波市12345热线运用智能技术推进数字化改革
语音机器人全年接听25万件
宁波市12345热线运用智能技术推进数字化改革

本报讯（记者 徐文燕 通讯
员 赵悦）近日，宁波市海曙区公
路与运输管理中心和中国太保产
险宁波分公司签署了海曙区农村
公路综合保险项目合作协议。至
此，我市首个农村公路保险项目正
式落地实施，海曙区境内共计
266.12 公里的县道从此系上了

“保护绳”。
海曙区农村公路保险项目充

分借鉴宁波市国省道巨灾保险试
点运作经验，结合海曙区农村公路
风险状况及管养工作中存在的痛
点、难点问题，创新提出“专业服
务+科技赋能”为核心的运作模
式，使保险机制融入并成为提升海
曙区农村公路管养水平的重要手
段。

近年来，宁波市公路因灾损毁
情况时有发生，而海曙区农村公路
受到山区地理环境复杂等条件限
制，临水临崖情况较为普遍，农村
公路抵御自然灾害能力弱，山区洪

水、泥石流、突发性滑坡等自然灾
害频发，极易引发路基坍塌等险
情。同时，由于海曙区境内农村公
路占比高，桥梁技术等级普遍较
低，风险抵御能力不强，每年由恶
劣天气造成的公路损失数额巨
大。据不完全统计，自2017年9
月海曙公路段建成至今，农村公路
灾后重建费用累计达1000万元以
上。因此，开展农村公路保险将有
效改善风险裸露的现有运行状况，
为广大群众出行保驾护航。

记者了解到，下阶段，我市将
围绕解决建设“四好农村路”中

“管好”“护好”的短板问题，以“突
出预防、防赔并重、智慧管养”为
基本理念，创新将保险、服务、科
技等要素进行多元组合，形成“专
业服务+科技赋能”的运作模式，
力争推动提升农村公路风险管理
水平，建立长期有效、科学先进、
多方共赢的农村公路保险全新体
系和范例样本。

近期，慈溪市税务局组织开展了“初心·传承”主题活动，活动以老党
员讲老物件、回忆初心故事的形式，让青年税务干部穿越历史、走进细
节，感受峥嵘“税”月里不变的初心与情怀。图为退休老党员在慈税文化
展厅为青年干部讲述《税工手册》背后的故事。 通讯员 罗丹吟

物印初心 传承担当

4月15日-21日是第27届全
国肿瘤防治宣传周，为广泛宣传血
液恶性肿瘤防治知识，使广大人民
群众提高防癌意识，宁波大学附属
人民医院携手上海长征医院及温
州医科大学附属第一医院定于4
月27日下午举行以“关爱生命，科
学抗癌”为主题的大型血液病义诊
活动。

义诊期间，将有温州医科大学
附属第一医院血液专家俞康和上
海长征医院血液专家傅卫军，以及

宁波大学附属人民医院血液科裴
仁治教授、陆滢教授共同为广大宁
波及周边地区的血液病患者提供
有关血液病的诊断、治疗，疾病防
治等内容的咨询。请广大市民相
互转告，不要错过这个难得的机会。

义诊时间：2021 年 4 月 27 日
下午2点-3点半

义诊地点：宁波大学附属人民
医院（鄞州人民医院）住院部一楼
大厅

记者 陆麒雯 通讯员 余旖瑶

4月27日有大型血液病防治义诊

“税务部门的优质、创新服务
大大节省了我们的办事时间，提高
了办事效率，明显降低了我们的办
税成本。”近日，宁波华岳房产经纪
有限公司作为“未来之光”楼盘
800多户购房人的代办机构，首次
体验了新建商品房网上办税的便
利性。

近期，北仑区（开发区）税务局
在全市试点推行新建商品房网上
办税业务，继续拓展“非接触式”办
税服务，办税人只要在电子税务局
上输入购房人及其婚姻、家庭成员
信息即可完成税款申报、缴纳和契

税完税证的开具。
据了解，该项业务无需提供购

房合同、发票及家庭住房情况证明等
相关资料，由纳税人自行申报，税务
部门与住建部门、不动产登记部门数
据交换主动获取信息进行校验。同
时，纳税人通过第三方扫码即可办理
税款缴纳，办税时间由原来的10-
20分钟缩减到4-5分钟……

“通过‘减资料、减环节、减时
间’等一系列举措，帮助纳税人多
走‘网路’，进一步提升纳税人办税
便利度。”该局相关负责人说。

通讯员 严维益

新建商品房网上办税业务开通了

近年来，随着社会经济的发
展，加上以往分散在各部门的消
费、公积金、社保、医保等热线的并
入，宁波市12345热线的呼入量迅
猛增加。

据统计，2018年 12345热线
全大市呼入量为147万多件，2019
年增加12.3%，到2020年则迅速
增加了52.1%，达到250多万件。

面对不断增加的热线呼入量，
在市信访局的具体领导下，12345
热线中心积极研究对策，着力推进
数字化改革，借助智能技术成为一

项重要措施。
2020年疫情期间，与阿里巴

巴公司合作开发基于12345热线
的智能语音机器人，并在疫情期间
免费上线，为突增的疫情热线保驾
护航。之后又与阿里巴巴进一步
合作，完善技术并扩大智能语音机
器人的应用范围。

目前，疫情、人社、公积金等方
面的热线已经全面实现了智能语
音机器人接听处理。此外，很多其
他方面的问题，市民也可以自行选
择语音机器人或是人工来处理。

智能语音机器人可实现24小
时不间断接听，大大缓解了人工话
务员的接听压力。

自 2020 年 1 月到 2021 年 3
月，市民拨打智能语音机器人总量
达到约27.4万人次，一次性答复
率92.5%。其中公积金拨打量为
19.7万人次，人社拨打量为5.5万
人次，疫情咨询1.4万人次。

2020年 8月，市公积金中心
下发了关于年审未成功和当月托
收扣费失败的相关短信通知，导致
8月25日当天来电呼入量突增，
接通率急骤下降。当天下午，市

12345热线中心紧急调配智能语
音机器人上线，参与以上两个问题
的咨询答复，确保群众来电的有效
接通率。

“按照以往的接听情况，一名人
工话务员一年接听量约为1.5万
件。以此计算，智能语音机器人一
年接听25万件，相当于16名人工
话务员一年的接听量。”12345热线
中心相关负责人表示。据统计，智
能语音机器人接听的来电中，住房
公积金、人社方面占到了近半数，发
挥了重要作用。 记者 陈善君

通讯员 林艳君

一年接听25万件，可抵16名话务员接听量

热线量倍增，数字技术赋能缓解人工压力

宁波首个农村公路保险项目落地
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