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1823的AI應用



主要數據

(一)

自助服務

(410萬)

55%

(二)

人工服務

(341萬)

45%

在2025年，1823處理了 750+ 萬次查詢及投訴

• - 網上常見問答
• - 文字版聊天機械人
• - 語音版聊天機械人

來電

網上表格

電郵

73%

15%

12%
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文字版聊天機器人

科技應用：持續賦能1823自助服務

服務提升：

➢ 推出網上個案進度查詢服務

➢ 開發網頁版應用程式 (Web App) 

取代現有流動應用程式，讓市民可

直接透過「智方便」提交、查閱及

跟進個案 (預計於2026第四季推出)

服務提升：

✓ 加強解答有關電子表格查詢的能力，

每月處理約 8千個查詢

拓展其他數碼自助服務智能化互動電話

語音聯絡渠道 非語音聯絡渠道

服務提升：

✓ 運用語音識別技術辨識來電者

的查詢項目，發放相關資訊，

每月處理約 20 萬來電
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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)

識別趨勢、風險
及異常情況

識別優先個案時間
可由2天縮短至數小時內

減少人手輸入
資料時間30%

縮減通話後
處理個案時間15%

將涉及特定主題來電
實時轉換成文字

自動生成個案摘要

自動擷取特定主題的
投訴個案資料

(例如：主題、地點、時間)

AI 效能提升項目總覽

來電語音達 電郵擷取易

整合及分析
與民生息息相關的議題
（例如：蚊患、道路維修等）

提升營運效率，讓前線更專注處理市民訴求

訴求一覽通投訴分流快

接收市民訴求 分派個案 數據分析

及早跟進回應市民訴求 協助改善地區治理

5



來電語音達 展示

■ Stop TranscriptionLive Transcription Case Summary

Rate Transcription Rate Case Summary

No active call

1823 CSO   00:00

早晨，呢度係 1823，我係Mary，請問你貴姓？

Caller   00:03

欸我姓李嘅唔該，健朗公立醫院打嚟嘅。

1823 CSO   00:05

係，李小姐。欸請問係有咩幫到你呀？

Caller   00:08

欸我哋嗰度A座嗰個、唔係，我哋嗰個C座個更亭發現有隻死雀啫，係。

1823 CSO   00:13

係，健朗公立醫院C座，C for Cat，更亭。

Case Details

Who

When

Where

What

generated in 1.3s

Case Summary

No case summary yet

李小姐

來電通報當下

健朗公立醫院 C 座更亭側邊門口

發現一隻雀鳥屍體，同意轉介相關部門跟進清理，並表示
處理後不需回覆。

投訴人致電投訴在健朗公立醫院 C 座更亭門口有一隻雀鳥屍體，請部門盡
快到現場跟進處理。

1823個案編號：3-1234512345Caller   00:08

係，無錯。

按一下按鈕生成案件摘要按一下按鈕開始模擬動畫

Start Transcription
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吳

missing@abc.com

2026年7月25日 上午10:35

Miss

Service Req…

Public Transport Service - Staff & Operating Services

電郵擷取易

Service Request /
Complaint

Public Transport Service - Staff & Operating Services

我想投訴一名公共巴士車長的嚴重違規及危險駕駛行
為，並促請 貴署立即展開調查。事發於2026年7月25
日（星期六）上午10時35分...

Chinese

tellme@1823.gov.hk

車長駕駛態度意見反映

1 請問是哪種公共交通工具/營運公司? 巴士  2

2 請問路線編號/起點站至總站路線? 路線編號(請註明)  909D號 4

4 請選擇投訴類別 司機不當駕駛行為 4.1

4.1 請問是哪一類不當駕駛行為? 不遵守交通規例／規則  9

9 請問在哪個位置/在哪兩個站之間? (請註明) 軍器廠街站 16

16 你是否願意將個人資料轉介給有關部門… 不願意 17

17 部門處理個案後，需要提供回覆嗎？ 需要 END

AI亦會按照選定了的主題及個案類型，依次
序回答「特定問題集」。

同事只需根據電郵內容覆核AI填寫的答案，
並按需要作出修改。

日後，市民的電郵會先經由「1823電郵擷取易」
AI系統處理。如AI判斷電郵內容屬指定主題，
系統會自動根據內容填寫CRMS內相關欄位。

同事只需根據電郵內容覆核AI填寫的資料，並
按需要作出修改。

展示
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YES

1823特別小隊
優先處理/轉介

分析及自動識別
須優先處理的個案
(約1 500封電郵)

1823每月收到
約65 000封
回覆電郵

識別意圖
及分流

需要優先處理的個案
(例如：涉及跨部門個案)

一般個案

依序分派予1823職員處理

識別優先個案時間由2天縮短至數小時內

大型語言模型 (LLM)

1823 投訴分流快
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運用AI視覺化技術， 將與民生息息相關的個案資料整合在一個清晰的數據儀表板上

數據儀表板的原型

1823 訴求一覽通
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數字政策辦公室

推動「AI+」政務轉型簡介

10由AI生成



政府私有雲 - 安全AI智慧底座，共用AI開發資源
「政府雲端設施服務」

◆ 安全穩妥的私有雲 - >600個數字政府應用

◆ 三軌並行 - 共用先進「AI算力」「大型語言模型」「 AI開發工具」

◆ 便利部門應用AI - 更可靠、更有彈性、更安全和更具成本效益，實現數智政府

11

共用AI文字理解、
圖像生成、
知識庫建立及
流程自動化等能力 共享先進AI算力

共享模型，

無需各自開發部署

AI開發
平台

AI算力

AI開發
工具

大型語言
模型



最新發展

部署至政府內部私有雲
支援保密資料的處理

(寫作)(聊天) (會議)

客戶服務

數據分析與預測

文件撰寫

影像分析及生成

會議記錄

研究和資訊檢索

「AI+」政務 -  AI工具
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「AI+」政務 - 提供AI諮詢服務

數字辦引入業界AI專家

加速推動政府AI項目的高效落地與品質提升

1

提供專業指導與支援及
策略顧問服務，
協助引入前沿技術，
緊扣市場發展趨勢

2

以「手把手」的方式協助
推動AI項目

3

協助建置資訊共享平台，
促進知識分享
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「AI+」政務 - AI培訓

▪ 數字辦為各級政府人員提供針對性AI培訓

▪ 全面提升認知、技能與領導力，引領思維轉型

AI普及培訓 AI專才培育 AI領導培訓
</>

提升AI基礎知識
及應用能力

透過實戰培訓，
培育AI骨幹人才，
深化技術能力，
推動創新實踐

強化高層管理人員
運用數字科技的
核心技能與決策力
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推動「AI+」政務轉型

未來方向

由
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1 AI智能體具備執行任務的能力，並支援自動化處理

2 減輕政府人員在繁瑣重複的行政事務上的工作

3 讓政府人員專注於更需人類判斷與專業知識的事務，提升政府效能

「AI+」政務 - AI智能體應用

1. 傳統聊天機器人 (Chatbot) 2. Al工作流程（Workflow） 3. AI智能體 （Agentic AI）

問題 單一回應

單一對話，回應問題
依賴人工提示

標準化流程，可重複自動執行
效率提升，但需預先設計

理解目標

工具調用

自主規劃

調整優化

處理複雜任務
擴展性強

AI技術推動工作效率提升

由AI生成
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「AI+」政務 - 試行應用AI智能體

試行安排：2026年第四季

協助內部運作，不會取代人工判斷

漸進式且範圍明確，不會直接提供市民服務

全面的安全評估與測試

由AI生成



「智方便」AI助手
提供 24 小時不間斷的即時支援，市民只需輸入問題，
即可獲得即時的解答，全方位滿足公眾的查詢需求。

服務涵蓋範圍

政府諮詢：涵蓋主要政府
相關之查詢，解答日常
常見問題。

公共支援：支援公共服務
提供，指引各項申請流程。

權威官方與情境服務：
官方渠道獲取即時資訊。

示範問題 –公共服務支援

“申請『港車北上』，
架車要符合咩條件？
成個申請流程係點？”
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AI助手應該如何回覆呢？



謝謝
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