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热线运营中心
全新升级，打造企业

诉求服务中心

步入全新升级的 12345 热线
运营中心，整齐划一的工位上，工
作人员头戴耳机，正忙碌地处理
着来自全市的热线信息。中山市
12345投诉举报平台管理中心主
任蔡自勇介绍，目前该中心共有
220个座席，划分“书记市长直通
车”“企业诉求马上办”“企业服务
1号线”“企业诉求大数据监测中
心”四个专区，工作人员通过“监
测分析+实地走访”的线上线下

“双轮驱动”方式，及时跟踪各类
市场主体诉求。

记者了解到，目前 12345热线
运营中心通过探索应用5G视频座
席、智能知识库、智能派单、智能
质检、数据分析研判平台等智能
化功能，全面提高了中山全市政
务热线服务能力和水平。以 5G视
频座席为例，该中心开通 5G云高
清视频热线后，实现了线上服务
可视化交互，工作人员可与群众
面对面沟通，实时记录与取证。当
群众有需要实时反映取证的事项
时，如噪声、污染、绿木倒塌、沙井
盖缺失等内容，就可以通过 5G视
频的应用，让工作人员更直观和
全面取证，方便事项快速解决。

又如智能派单功能，当群众
对某一事项进行投诉时，12345热
线运营中心的智能AI模型将根据
投诉内容，进行承办单位判定，实
现 RPA 机器人 7*24 小时自动无
间断派单，省去人工逐层派单环
节，让工作人员能及时跟进处理。
蔡自勇介绍，目前该中心的智能
派单准确率超过94%。

启用仪式现场，中山市政务服务数据管
理局与中国电信广东分公司共同为大语言
模型政务服务领域联合创新实验室（以下简
称“联合创新实验室”）举行揭牌仪式。中国
电信中山分公司政务服务中心总经理沈飞
月介绍，联合创新实验室基于 12345政务服
务便民热线服务场景，运用大模型技术，建
设智能客服、智能助手、智能标签等数字辅
助支撑应用，赋能 12345政务服务便民热线
数字化转型升级。

迭代升级后，12345政务服务便民热线容
载量和服务效率将分别提升30%和40%，并在
交互对话、数据分析及问题溯源等能力上大
幅提升，为打造便捷、高效、规范、智慧的政务
服务“总客服”提供“中山样板”。蔡自勇介绍，
12345热线运营中心全新升级后，中心工作人
员将发挥12345政务服务热线“贴心人”的优
势，助力推进“百千万工程”，全面提升农村基
础设施和公共服务水平；充分发挥汇聚企业
诉求的优势，持续深化服务企业工作，加快协

调、快速反映重点企业在经营发展过程中遇
到的堵点、难点问题，实现全市企业、群众诉
求未诉先办、源头减量的工作目标，真正把企
业群众的“关键小事”办好办实。

据悉，自 2008年起，中山市设立 12345
政务服务便民热线，实现“一个号码解诉求、
一条热线暖民心”。15年来，12345热线已累
计整合全市政务服务热线65条，成为中山知
晓度最广、最受信赖的热线服务平台，连续
多年该平台满意率超99%。

中山中山1234512345热线运营中心全热线运营中心全面升级面升级
新场地启用，设立大语言模型政务服务领域联合创新实验室

1月23日下午，中山市12345政务服务便民热线运营中心（以下简称“12345热线运营中心”）新场地启用仪式在石岐街道南

安路8号举行。12345热线运营中心全面升级后，新话务场地面积达2000平方米，座席达220席，并全面提升了系统智能化水平，

设立了大语言模型政务服务领域联合创新实验室，以智慧理念和数字技术推动12345政务服务便民热线提速增效、迭代升级。

本报记者 陈雪琴 通讯员 姚泳诗

中山市12345政务服务便民热线运营中心话务员在为市民服务。 本报记者 余兆宇 摄

创新设立大语言模型政务服务领域联合创新实验室

本报讯（记者 黄启艳 闫莹莹 郭锦
润 文波） 1月25日，中山市小榄镇竹源社
区居民邓锦伟等55户居民，获得广东碳普
惠核证减排量备案证书，这是《广东省碳
普惠交易管理办法》发布以来，广东诞生
的首批个人“卖碳翁”。当天获得碳普惠核
证减排量备案证书的，还有12家企事业单
位和商户。

碳普惠核证减排量是指企业或个人
自愿参与减少温室气体排放和增加碳汇
等低碳行为所产生的经核证的减排量。低
碳行为或项目经过核证及主管部门备案
后方可获得签发的碳普惠核证减排量，还
可以在广州碳排放权交易中心组织交易

后获得收益。
这批68个碳普惠核证减排量项目于1

月24日通过竞价完成交易，由华宝证券股
份有限公司竞价获得，交易价格 65.01元/
吨，总共交易 4618吨CO2当量，共计 30余
万元。

早在 2016 年，邓锦伟就在屋顶安装
了光伏，一年可发电 9000-10000千瓦时。
发的电一部分自用，一部分并入电网发电
销售。2022年，在网上获悉碳普惠相关政
策后，邓锦伟联系上小榄低碳发展中心，
提交了相关申报资料，并于 2023年通过
省生态环境厅审核备案——他的碳普惠
核证减排量为 27吨CO2当量。他还专门

去银行开设了“碳账户”，用于收取“卖
碳”收益。

“居民用户由于光伏项目装机容量普
遍不大，项目的碳普惠核证减排量相对较
少，单个小项目的申报及交易存在一定难
度，所以我们采取‘打捆’的方式进行备
案，积少成多‘抱团’交易，这样就提高了
交易成功率，赢得了更多的价格主动权。”
小榄低碳发展中心项目主管赵志雯表示。

“我们希望通过这次竞拍，让更多企
业和公众关注碳普惠，关注减碳减排。”华
宝证券股份有限公司相关负责人冯可汗
表示，公司致力于探索碳市场回购交易等
创新业务，助力更多实体企业利用及盘活

碳资产。这是公司首次通过竞价与碳普惠
业主建立联系并认购，也是以金融资本服
务绿色低碳普惠推广的新尝试。

中山是全省首批碳普惠制试点城市。
2023年，市生态环境局向省级部门共提交
111个光伏类型的碳普惠核证减排量项目
备案申请，累计数量全省第一。

该局相关负责人蓝祖斌表示，接下来
中山将持续深化碳普惠创新发展工作，构
建碳普惠机制推行新模式，实现光伏碳普
惠核证减排量申报的批量化，鼓励企事业
单位通过购买碳普惠核证减排量，抵消生
产、生活产生的碳排放，促进碳普惠核证
减排量的供需良性互动。

中山68个碳普惠核证减排量项目通过竞价完成交易，共获收益30余万元

55户居民成广东首批个人“卖碳翁”


