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國際企業冀藉港平台
拓創新合作通道

A4 A5

救援力量趕抵吉隆
搶通通信「生命線」

A6

優化版暑熱警告今起生效
遇「極端酷熱天氣」易「見紅」

訴求一覽通

識別趨勢、
風險及異常情況

整合及分析與民生息息相關的
議題（例如：蚊患、道路維修等）

投訴分流快

識別優先個案時間

分析電郵，自動識別需優先處
理的個案（例如：涉及跨部門個案）

2天 縮短至 數小時內
可由

分派個案

電郵擷取易

減少人手輸入
資料時間 30%

自動擷取特定主題的投訴個案
資料（例如：主題、地點、時間）

縮減通話後
處理個案時間 15%

來電語音達

將涉及特定主題來電實時轉換
成文字，自動生成個案摘要

提升營運效率，讓前線更專注處理市民訴求

接收市民訴求 數據分析

及早跟進回應市民訴求 協助改善地區治理

AIAI效能提升項目總覽效能提升項目總覽

●責任編輯：甄智曄 ●版面設計：鄭世雄A1 要聞

數字辦引入語音轉文字等4項新功能 年內推網頁版App

《習近平文化文選》第一卷、第二卷出版發行
A8

推「
AI+
」政
務
轉
型
提
速
處
理
標
準
化
工
作

香港文匯報訊（記者李千尋）特區政府正全方
位推進「AI+」政務轉型，計劃今年內推出AI智
能體及「智方便」AI助手兩項新服務，副數字政
策專員（數據治理）吳秉宗表示，傳統AI或大
語言模型多停留在聊天機器人層面，而新一代AI
智能體可處理完整工作流程，理解工作目標並主
動規劃完成方式，可因應結果作出優化調校，應
付更複雜任務。數字辦正漸進式在政府內部部署
AI智能體，協助政府人員在安全、穩定及合規環
境下，以AI處理標準化及繁瑣重複的政務工
作。AI智能體將由數字辦率先測試，待累積經驗
後再逐步推展至其他部門。

「智方便」助手年內面世
速查權威信息

至於「智方便」AI助手，吳秉宗介紹，市民日
後可用自然語言提問，並在「智方便」流動應用
程式內即時取得所需信息及相關服務連結，一站
式完成查詢及辦理程序，涵蓋政府信息、公共資
源及各類權威信息的查詢等。以「港車北上」為
例，當市民查詢「申請要符合什麼條件？成個申
請流程是怎樣的？」時，助手可讀取並分析政府
網站內容，擷取所需條件及申請步驟加以整理，
並提供連結以便即時跳轉至相關申請頁面。
數字辦進一步透露，至今已透過政府私有雲推
動逾600個數字政府應用，開發「AI+」政務工
具，用於支援客戶服務、數據分析、文件撰寫、
影像生成、會議紀錄及研究搜尋等工作。另由上
月起，政府私有雲亦支援由香港生成式人工智能
研發中心研發的文書輔助工具「港話通」、「港
文通」以及「港會通」，以兩文三語形式支援文
件撰寫、翻譯及起草會議紀錄等。
吳秉宗指出，要推動AI真正落地，人才培育

不可或缺。數字辦將引入業界AI專家提供諮詢
服務，以及項目策略和實戰支援，同時為各級公
務員提供AI培訓，內容涵蓋基礎認知、專業技
能及領導決策範疇。

追擊中尼泥石流

1823政府一線通熱線是香港特區政府

與市民溝通的重要橋樑，去年處理超過

750萬次查詢及投訴，涵蓋環境衞生、道

路、噪音、樓宇管理等眾多與市民生活息

息相關的服務要求和投訴。為持續提升熱

線的服務質素，特區政府數字政策辦公室

在「AI效能提升組」領導下，將於今年內

推出4項AI效能提升項目，新增來電對話

自動轉成文字、自動分析及識別優先個案

等功能，大幅縮減個案處理、人手輸入資

料及識別個案等時間。其中，「投訴分流

快」利用AI分析電郵，自動識別優先處

理個案，並轉介至經驗較豐富的1823特

別小隊跟進，使識別時間由目前兩天大幅

縮短至數小時。數字辦並計劃今年第四季

在「智方便」推出 1823 網頁版應用程

式，進一步優化市民服務體驗。

●香港文匯報記者李千尋、張弦
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大數據智能整合：
運用 AI 深度分析 1823 每
日接收的涉環境衞生、道路
維修、噪音、滲水、樓宇管
理及蚊患等海量個案。

1 視覺化儀錶板呈現：
利用熱力圖及統計圖表等
視覺化技術，從跨地區、
跨問題類別及時間趨勢等
多維度呈現地區痛點。

3主動識別潛在風險：
協助管理層及早捕捉地區
民生議題的異常波動或潛
在隱患，邁向「未訴先
辦」的治理目標。

2
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特區政府上周公布，「AI效能提升組」至今
促成及落實首批共30個AI效能提升項目，

當中包括4項1823熱線相關項目，分別為「來電
語音達」、「電郵擷取易」、「投訴分流快」和
「訴求一覽通」，均會在今年內推出。

數據經AI可視化 助改善地區治理
數字辦助理數字政策專員（聯絡中心及變革管

理）林國偉昨日進一步分享，「訴求一覽通」可
將整合的議題轉介給相關的主管地區治理部門跟
進，舉例如蚊患、道路維修等與民生相關的個案
資料，整合在一個清晰的數據儀錶板上，按各
區、各屋苑的求助個案數量製成熱力地圖，由
AI辨識趨勢、風險及異常狀況，有助改善地區
治理。
此外，「來電語音達」將特定主題來電對話實
時轉換成文字，並可分開識別來電者及工作人員
的聲音，同時自動生成個案摘要，涵蓋人物、時
間、地點等資料，將通話後處理個案的時間縮減
15%。「電郵擷取易」運用大型語言模型分析市
民電郵內容，自動擷取特定主題個案資料至客戶
服務管理系統，工作人員僅需根據電郵內容覆核
AI填寫的資料，並按需修改，減少30%的人手
輸入資料時間。「投訴分流快」利用AI分析電
郵，自動識別優先處理個案，並轉介至1823特
別小隊跟進，識別時間由兩天大幅縮短至數小
時。

提升效率 騰出時間處理複雜個案
對於部門的權責問題，署理數字政策專員張宜
偉表示，過去一年數百萬次查詢中，99%可透過
資料庫即時答覆，僅約1%需轉介相關部門跟
進，當中需要1823協調分清權責的個案僅數百
宗，經多部門處理仍未能協調、需轉交當區民政
事務專員跟進的個案只有兩宗，其餘個案一般可
於一天內分派至相關部門處理。
至於AI工具用於分流服務的準確率，他指
出，1823現已使用AI業務分派引擎為投訴個案

分流，現有龐大數據庫令準確率維持在高水平，
未來將進一步優化引擎表現。他強調，應用AI
效能提升項目的目標並非為節省人手，而是提升
效率。因為面對數量龐大的個案，透過AI提升
電話及電郵處理效率，最終目標是讓人員可花更
多時間處理複雜個案。

議員倡引入首接部門負責制
立法會議員葛珮帆向香港文匯報表示，數字辦
今次推出的四項AI效能提升項目方向正確，能
切實減輕前線人員的負擔，但她認為技術提升只
是手段，制度提升才是根本。政府在推動AI技
術應用的同時，應着力優化1823的制度和運作
模式。早前立法會議員到北京考察「12345」熱
線，其成功關鍵在於建立「單一窗口、首接負

責、一站到底、數據治理」完整管理體系，實行
「首接部門個案負責制」，無論個案涉及多少部
門，首個承接單位都必須負責到底，主動協調直
至問題解決，確保每一個訴求都有部門專責跟
進，不會被「彈來彈去」及「拖延不解決」，值
得香港借鑒。
科技創新界立法會議員邱達根指出，數字辦今

次推出的4項AI效能提升項目與「12345」服務
平台技術層面大致相同，重點是做好分流、精準
派單，就能解決大部分不滿意的投訴。至於部門
權責的問題，他認為大部分原因是分流不精準，
過去不少來電可以當場處理，但棘手問題往往是
因為分流做得不好，有較多投訴，究竟這件事應
該交由哪個部門處理，後續需要時間持續訓練
AI，提升其判斷精準度。

●數字政策辦公室將推出 4項 AI 效能提升項
目，優化1823服務。 香港文匯報記者涂穴 攝

香港文匯報香港文匯報AIAI製圖製圖
●●圖為圖為18231823熱線中心於熱線中心於「「全政府動員全政府動員」」級別演級別演
練中練中，，模擬提供熱線查詢支援模擬提供熱線查詢支援。。 資料圖片資料圖片

AI賦能 熱線
投訴分流縮至數小時
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