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“AI员工”活儿干得怎么样

13 时许，北京某街道政务服务中心正
处于午休时段，但大厅侧面的 24 小时自
助办理区仍向公众开放。记者见到这里
摆放着几台形态各异的机器，最醒目的是
一块一人高的电子大屏，上面显示着一位
身穿制服、面带微笑的女性工作人员形
象。据此前报道，“她”是全市首个街镇级
大厅“AI资讯通数字人”，可快速准确回答
办事企业、群众的各类问题。

摄像头识别到有人接近，该“数字人”
发出“可以站在正前方进行语音交流”的
提示。“企业注册流程”“独生子女一次性
奖励政策”，记者尝试说出几个单一词条，

对方均能迅速给出语音回复，屏幕上同时
滚动显示相应政策条款。但当咨询稍复
杂些的问题时，“数字人”便显得有些力不
从心了。

例如，“外地父母投靠独生子女进京
后，应在哪里领取独生子女奖励”这一问
题，因为表达过程中出现断句停顿，AI 无
法将其识别为完整的一句话，没等人说
完，便开始自顾自念起“独生子女”的一系
列相关政策。

事实上，记者的表述已经经过了语言
组织，尽量去掉了日常讲话中的思考停
顿 、语 气 词 等 ，AI 理 解 起 来 依 然 较 为 吃

力。如果是偏口语化、边想边问，或者先
描述个人情况再问问题，这些窗口服务常
见的沟通方式，目前看来通过“AI员工”是
无法实现的。

在另一处政务办事大厅的一层角落，
也摆放着一台电子屏，其上是卡通形象的

“AI代言人”。在记者观察期间，办事群众
人来人往，但并未有人驻足在电子屏前进
行咨询。面对记者“用的人多吗”的询问，
工作人员只称，电子屏更多起到一个展
示、宣讲的作用。“现在都在推 AI，都得有，
我们也在不断完善它的资料库，以后还会
把它接入公众号。”

对于这些主要提供咨询服务的“AI员
工”，抛开其理解能力不谈，有群众疑惑，
和自己在网上查资料有什么区别？“如果
本来就没能力自行查询，或者对查到的东
西‘不放心、不托底’，特意来到办事机构，
那‘来都来了’，为什么不干脆直接咨询窗
口人员更加稳妥？”

因此，越来越多的“AI 员工”，和前文
提及的“卡通代言人”一样，不再囿于线下
电子屏展示，而被设计为可通过公众号、
小程序等触达的形式。市民不必来到现
场，也可在线上找到它们。辐射更广、应
用更灵活的同时，也被寄予更高期待——
相较用户自行查询，它们应更加便捷精

准、具有行业、区域特色，甚至能查到普通
平台上不好查、查不着的内容。

此前，北京某街道推出首批街道级利
用大模型技术的 AI 服务平台，以实现从
人力服务型向人机交互型转变。记者通
过 该 街 道 的 公 众 号 ，跳 转 进 入 AI 平 台 。
画面中出现一男一女两个虚拟人物形象，
男性角色上方显示“政策咨询，民生问题
和服务办事指南，找我就对了。”女性角色
则显示，“我是您的生活服务好帮手，周边
信息、便民服务全能帮你搞定。”

然而，记者点击女性角色，使用语音
功能尝试提问，“街道有没有能配钥匙的
地方？”发现该平台语音转文字的识别能

力堪忧，一句如此简短、清晰的提问，却被
识别为“啊接接到接到有接到有没接到有
没有……”重复冗余、近百字的表达。

面对该问题，“女员工”回复称，“很抱
歉，我找了好久都找不到这个问题的答
案，您可以拨打电话向街道咨询。”记者换
成文字输入方式，重新发送该问题，得到
的回复依然是，“很抱歉，找不到答案。”

与之类似，记者使用某区社保局推出
的网络互动“数字人”，向其咨询“已经到
了退休年龄，社保缴纳不满 15 年应该怎
么办？”对于这一基础问题，对方也是无法
作答，只能给出职工养老保险科的电话，
请提问者致电咨询。

“数据库太小”找不到答案

“窗口式沟通”尚无法实现

相比之下，门头沟区政府推出的政务
AI数字人“门小政”，在沟通上就明显顺畅
不少。记者同样尝试提问投靠政策、独生
子女奖励政策等问题，发现该“AI员工”语
音识别准确，即便中间有停顿、重复，也不
影响理解，且支持多回合问答。此外，“门
小政”专门提示，在国家和北京市规定的
扶助金基础上，门头沟区财政还提供额外
奖励。

昌平区政府推出的政务机器人“平
平”，可通过网页版、小程序等多个端口
触 达 ，助 力 使 用 者 办 事“ 像 网 购 一 样 方
便”。记者进入页面，向“平平”咨询外地
医保在京应用问题，经过一段时间的“深
度思考”后，“平平”可以给出较为细致的
回复。再针对其中某一条继续追问，“平

平”也可与上一个问题联系起来，作为整
体进行回复。

除了资料库范畴拓展、交互理解能力
存在差异，记者发现还有的所谓 AI 应用，
其实只是包装成交互问答样式，实际上仅
支持被动调取内容。

去年，某区司法局的掌上答疑平台，
推出“AI 法律助手”，宣称可提供 7×24 小
时线上 AI 法律咨询服务。记者进入页面
看到，其按照所咨询事宜方向，大致分为
家庭婚姻、土地房产、交通事故、劳动维权
等类目。点击相应类目后，会出现数个可
选问题。

记者在对话框内尝试输入一个问题：
“ 母 亲 的 房 产 ，继 父 的 女 儿 是 否 有 权 继
承？”然而出现的回复中，并未对此做出回

答，或询问要求补充进一步信息，而是称，
“您所编辑的内容可能含有违反相关法律
法规和政策的内容，请仔细检查后重新提
交。”记者又换了一个问题，是消费领域十
分常见的，“给商家打差评，消费者个人信
息被挂到网上了怎么办？”得到的回复内
容也是一模一样。

记者发现，该“法律助手”的使用方
式，只支持选择要咨询的领域方向，再在
该类目下出现的“可能想咨询问题”中挑
选所列出的数个问题之一。出来的回复，
是照本宣科的法律条文，无法对输入的个
性化咨询问题进行回复。这样的智能程
度，只能算是预置性回答，实在不能冠以
AI的名头。

据《北京晚报》

“预置性回答”系照本宣科

政务机构“智慧门面”不是有了就行！记者测评——

事实上，自 DeepSeek 横空出世，以
其为代表的大模型与政务服务相结合之
初，北京大学政府管理学院教授马亮即
撰文指出，通用大模型，需要在专业政务
场景预训练，对数据需求极大。“各地区
各部门一哄而上和分散建设，极易带来
财力浪费与资源闲置。”“需警惕诱发新
的‘数字形式主义’，并酿成新‘形象工
程’的风险。”

此次《政务领域人工智能大模型部
署应用指引》中也强调，政务部门应探索
构建“一地建设、多地多部门复用”的集
约化部署模式，防止形成“模型孤岛”。
避免盲目追求技术领先、概念创新，避免
重复建设、无效建设，避免未审先建、建
而不管，避免强制使用、无效使用……当
AI 炙手可热，各家各级服务机构的“智
慧门面”是不是一定要有？又是不是有
了就行？一些冷思考应随之跟上，别让

“伪 AI”消费公众对于政务服务的信任
与热情。

集约化部署
防“模型孤岛”

近日，中央网信办、国家
发展改革委联合印发《政务
领域人工智能大模型部署应
用指引》，提出政务AI大模型
部署应务求实效，切实防范
“数字形式主义”。

AI 与政务相结合，无疑
是当下热门的风口方向。越
来越多的政务机构拥抱变
化，纷纷推出冠以各种名字
的虚拟数字人、小程序应用
等“AI 员工”。记者测评发
现，这些“智慧门面”能力不
一，整体而言与人们设想中
的“聪明”程度，可能还存在
着不小的差距。
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