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““西湖区政府质量奖何时申报西湖区政府质量奖何时申报？”“？”“合成生物项目要落地合成生物项目要落地，，哪里更合适哪里更合适？”？”在杭州市西湖区企业综合服务中心在杭州市西湖区企业综合服务中心，，人才人才、、科创科创、、政策政策、、法治等八法治等八

大增值服务窗口的大增值服务窗口的 1010 位工作人员位工作人员，，每天都会收到大量上述涉企问题的咨询每天都会收到大量上述涉企问题的咨询。。企服中心就是一个企服中心就是一个““一站式一站式””集成的中台枢纽集成的中台枢纽，，办理涉企事办理涉企事

项项、、推动政策落地推动政策落地。。

枢纽之外枢纽之外，，企业仍然呼唤更为智慧化企业仍然呼唤更为智慧化、、高效率的解决方案高效率的解决方案。。省市区三级为企服务政策省市区三级为企服务政策，，能否向企业定向推送能否向企业定向推送？？企业反映的急难愁企业反映的急难愁

盼盼，，能不能像网购一样能不能像网购一样，，实时更新问题进度实时更新问题进度，，高效闭环地解决高效闭环地解决？？在浙江省大力开展政务服务增值化改革之际在浙江省大力开展政务服务增值化改革之际，，西湖区相关部门思考着西湖区相关部门思考着

助企服务的全新路径助企服务的全新路径。。

今年今年 77 月底月底，，以阿里云以阿里云““通义千问通义千问””大模型为基础大模型为基础，，西湖区政务服务专属模型西湖区政务服务专属模型““西小服西小服””22..00 版本上线版本上线。。它身材虽小它身材虽小，“，“技能指数技能指数””却却

算得上是算得上是““打工人打工人””之首之首：：坐拥坐拥140140 亿参数模型亿参数模型，，精准画像西湖区精准画像西湖区1717..66万家经营主体万家经营主体、、贯通贯通30633063..1515万条企业数据万条企业数据，，可实时回答企业问题可实时回答企业问题

咨询咨询，，并实现政策自动匹配并实现政策自动匹配、、企业诉求自动流转企业诉求自动流转。。

““作为新质生产力的作为新质生产力的‘‘核心引擎核心引擎’，’，AIAI如今无处不在如今无处不在，，政务服务领域是典型落地场景之一政务服务领域是典型落地场景之一。”。”西湖区委改革办有关负责人认为西湖区委改革办有关负责人认为，“，“我们为我们为

政务服务增值化改革植入政务服务增值化改革植入‘‘人工智能人工智能’’的芯片的芯片，，不仅打造了全省首个助企服务不仅打造了全省首个助企服务 AIAI 专员专员，，还致力于建成还致力于建成 2424 小时不打烊的网上企业综合服务小时不打烊的网上企业综合服务

中心中心，，构建线上线下融合的为企服务新生态构建线上线下融合的为企服务新生态。”。”

■■改革项目改革项目：：人工智能政务服务增值化集成改革人工智能政务服务增值化集成改革

西湖西湖：“：“AI+AI+””引领政务服务新时代引领政务服务新时代
丁丁 珊珊 方方 莹莹

AI给增值化改革一个推力
从四大核心场景去破题

在西湖区企业综合服务中心，
综合受理窗口工作人员刘蒙蒙每天
回答超过 200 次询问。但今年以
来，有 AI 协同办公后，刘蒙蒙身上
的压力减轻了不少。

“企业主线下咨询问题时，除常
规解答外，我还会推荐用‘浙里办’
App 扫一扫二维码，试试看向‘西
小服’提问。”边说着，刘蒙蒙边用手
机登上“西小服”，将前来咨询的刘
女士的问题输入进去。

早在 2020年，西湖区就率先在
全省成立企业发展服务中心；去年，
西湖区又以增值化改革为牵引，整
合部门资源，打通政务服务与增值
服务融合的堵点，成立企业综合服
务中心，除了刘蒙蒙所在的综合受
理、兜底服务两个专窗，还因地制宜
开设项目、政策、金融等八大增值服
务领域，创设知识产权、商事、警企
联动等特色服务专区，形成“1+8+
1+N”的为企服务新阵地。在浙江
省大力开展政务服务增值化改革之
际，西湖区相关部门还在继续思考
着助企服务的全新路径。

人工智能高速发展，“AI 赋能
增值化改革”加速进入西湖区的视
野。很快，西湖区和阿里云友好握
手。不到半年，“西小服”数字人和

“西湖企服”AI数智平台正式亮相。
西湖区企服中心有关负责人认

为，改革的目的，就是通过 AI 助力
涉企问题高效闭环，实现更多企业
从找部门向找“西小服”转变。

AI 的能力无处不在，嵌入西湖
区政务服务增值化改革的各环节。
当一名企业主收到匹配度极高的新
政短信提醒；当在线申报后，补助资
金不到半小时就兑入账户；甚至公
司门口的马路牙子破了个洞，通过
平台反映、解决，这背后都离不开
AI 的身影。“AI+诉求”“AI+政策”

“AI+服务”“AI+一类事”，这四个

AI 赋能核心应用场景，是西湖区改
革的重点。

比如，将海量企业和动辄上万
字的政策，实现精细颗粒度的匹
配，背后的推力就是AI。

西湖区为17.6万家经营主体精
准画像：归集出 3063.15 万条数据，
涉及税收、社保、知识产权等；标注
经营生产、荣誉资质等企业标签
275 个，平均为每家企业打上约 11
个标签。

与之相对的，87 条省市区
惠企政策通过 AI 向量化
切割，细化为 690 多项
条件，与企业标签颗
粒化对齐后，又通
过算法模型，实现
快速精准的匹配。

“ 对 企 业 来
说，这就省去政策
虽多，但不知道适
用哪款的问题；对政
府来说，也将分散在
各部门、各行政级别
的政策进行融合，具
有系统的集成性。”西湖区企服中心
有关负责人说。

千锤百炼“西小服”
AI助手为企服务

与人工智能拥抱千行百业的逻
辑类似，政务服务垂直模型“西小
服”的生成原理，就是通过政务领域
语料的投喂、学习等，变得越来越称
手、好用。今年春天，西湖区 47 家
单位、100 余名工作人员组建了专
门的AI训练师专班。

“基本政务服务、相关文档知识
等 ，我 们 精 选 后 再 投 喂 给‘ 西 小
服’。”专班训练师朱巧巧介绍，截至
目前，共投喂文档 1695 篇，平台数
据 1 万余条，政企高频问答 2784
个，还有涉企服务事项439项。

“所有‘西小服’的回答，都是有
据可循的。它也能超越人的有限
性，回答单个窗口无法解答的问

题。”朱巧巧说。
这半年来，“西小服”从 70 亿模

型参数迭代到 140 亿模型参数，知
识基座变得更厚实，每秒可完成 2.5
千万亿次的运算，推演能力也“肉眼
可见”地进步。

前段时间，负责开发“西小服”
的阿里云架构师徐新建问“西小
服”：“我是正在创业的大学生，想要
在西湖区开个茶艺馆，能享受到什
么政策？”输入时，徐新建的心里也

没谱，他知道现有的知识库里，
“西小服”很难直接检索到

答案。
但不同于以往的

“无可奉告”，这次
“西小服”给出了AI

自己的理解：西湖
区有许多茶产业政
策，龙坞茶镇正大力

发展新茶饮产业，建
议将茶馆开到茶镇，可
以享受相关政策。

“它还从文件中自
动检索出和创业相关

的投促局，以及和茶产业相关的农
业农村局、龙坞茶镇的联系方式，呈
现了一个实用且有建设性的答案。”
徐新建说。

作为西湖区 17 万经营主体与
创业者的直接服务者，“西小服”能
否更具亲和力、更有温情感？在多
次头脑风暴中，西湖区和阿里云探
讨起“西小服”的EQ参数。

西湖区企服中心有关负责人
说，借助语音音色处理和合成技术，
现在的“西小服”像个颇具少年感的
卡通小子，恰到好处地应用语气词，
听起来抑扬顿挫，像是和真人说
话。“西小服”还支持语音、文字和图
片等多模态输入，实现更智能、更个
性化的服务。

诉求跑在算法里
倒逼政府效能提升

在营商环境持续优化过程中，

如何构建“无事不扰、有需必应”的
环境，“西小服”或许提供了新的解
题思路。

走访中，一位干部提及，必要的
走企必不可少，但需科学安排频次
和主题。“拿为企服务的走访来说，
当天企业出来接待的，未必是真正
身处问题困境的人；去走访的，也未
必是真正知道解决办法的人。”

更大的随机性还表现在个体的
智商情商、知识储备、情绪状态，这
些都影响着为企服务的能力水平。

问题的双方“相见在云端”，一
定程度上化随机性为确定性，激发
企业的内生动力、整合政府的整体
合力。这可能是未来政务服务的常
见场景之一。

AI 实现多个部门人力的垂直
整合。今年 7 月，位于紫金港科技
城的一家企业，将急需融资的需求
提给平台后，AI 开始加速跑。“企业
的诉求第一时间会被智能拆解为若
干项，科学分派到不同的归属部
门。”徐新建介绍，分派的时间可能
是 0.01 秒。后来，属地管理的紫金
港科技城管委会，很快为企业推荐
了相关的金融机构。

“诉求的产生、解决、评价，都像
外卖订单一样跑在算法里。解决慢
了，系统会催单；解决得不满意，企
业主还可以点差评。”西湖区企服中
心有关负责人说，这反过来倒逼政
府提升行政效能。

为给基层减负，西湖区在诉求
流转中注重分类、分层：所有的问题
均先到企服中心，由八大板块内部
流转解决，实在需要镇街、平台解决
的，再流转到镇街。“这相当于镇街
这一级别的压力，大大减轻了。”西
湖区企服中心有关负责人说。

未来，“西小服”和平台还可能
是个晴雨表。西湖区正在建立涉
企问题综合分析、AI 数智平台运
行、企业综合服务中心运行等分析
报告制度，借助算法梳理、总结企
业诉求背后的规律，举一反三、晾
晒评价，为全面优化营商环境提供
决策参考。

俯瞰西湖区俯瞰西湖区

（（本版图片由西湖区委改革办提供本版图片由西湖区委改革办提供））

今年以来，人工智能在政务服务

领域的应用探索快速展开。在这场

深刻的政务服务范式变革中，西湖区

于全国来说都是得风气之先、成率先

之势：早在去年底，初代的政务服务

专属大模型就在西湖区为企业开展

服务了。

为什么西湖区能够抓住风口？

作为“民呼我为”机制的发源地，西湖

区始终将解决企业、群众的急难愁盼

作为想问题、办事情的出发点。长期

以来，企业处在“背着需求找政策”

“扛着政策等兑现”的困境中，如何让

企业找政策更顺畅、让企业需求更快

得到响应？改革的迫切来源于此。

当人工智能迎面而来，西湖区主

动对齐生产关系和生产力，加快改

革、加快发展，适应和抓住时代浪潮

的新机遇。

从改革的结果来看，“溢出感”体

现在多个方面。企业侧，AI 助手 24

小时在线、秒速回答，让公众快速、迅

疾地获得相关信息，智能审批与自动

化流程减少了审批时间和人为错误，

还让办事人得到科技感十足的交互

体验。

政府侧，新技术融入政府场景，

推动政务服务由人力服务型向数字

服务型转变，帮助更好整合和利用数

据资源，实现政府决策由经验判断型

向数据分析型转变。海量数据沉淀

规律、指示共性问题、预测潜在症结，

为宏观经济的精准调控提供决策依

据。

这场以群众利益为出发点的改

革，还以新质生产力为落脚点。一

方面，为未来政务服务提供想象空

间，未来更多政府应用场景将有机

会面向人工智能开放、真正实现大

模型为人所用。另一方面，改革的

本质是释放生产力，通过人工智能

赋能增值化改革，营造“无事不扰、

有事必应”的营商环境，为企业留出

足够的自主空间，让其专注于创新

和高质量发展。

深化改革越到深水区，面对的暗

礁和潜流越多。当前，西湖区正在改

革中推动数据共享，保护个体隐私、

维护数据安全、人工智能法律边界的

讨论，为全省乃至全国探路。

从改革微样本
看政务服务未来时
浙江工业大学数字经济与公共政策研究中心主任 姚连营

工作人员宣传推广“西小服”工作人员宣传推广“西小服”
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