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9月12日，G1230次列车从沈阳站正常发车后，乘务员魏新

哲在例行验票工作中，发现一名未持有本次列车车票的旅客。

面对工作人员的问询，该旅客始终沉默不语、拒不回应，异常的

状态引起了工作人员的高度警觉。

为妥善处置、摸清具体情况，魏新哲立即汇报给列车长王

燕鹏，王燕鹏抵达后耐心与旅客沟通观察，发现这名年轻旅客

神情呆滞，不愿与人交流，身上衣物脏乱，行走步履蹒跚，整体

状态十分异常。秉持严谨负责的工作态度，王燕鹏没有简单追

责补票，而是放缓语速、温柔安抚，持续耐心劝导。

在工作人员的暖心安抚下，少年终于卸下些许戒备，从裤

兜中掏出身份证。经列车终端仔细核验，确认旅客为石姓少

年，其仅持有 9 月 11 日鞍山至沈阳的 K7527 次列车车票，无本

次乘车有效票务信息。结合少年异常的神态举止和沉默抵触

的状态，王燕鹏判断其大概率存在特殊状况，第一时间联系当

班乘警到场协助处置。

列车长与乘警双人配合、耐心开导，持续安抚少年情绪、细

致核实相关信息。经过反复沟通，工作人员成功从少年手机联

系人中联系上其父亲。一通电话揭开了背后的隐情，也让在场

工作人员心生动容。原来该少年患有抑郁症，已于数日前离家

出走，失联多日。孩子离家后，家中奶奶因未能看护好孙子心

生自责、一病不起，父亲整日焦急万分、四处寻找，全家陷入焦

虑煎熬之中。

得知孩子平安地在列车上，少年父亲悬着的心终于落地，

对铁路工作人员的细致观察、及时救助万分感激，连连致谢。

沟通中，工作人员了解到少年已多日未曾正常进食，身心

状态极差。见状，王燕鹏当即拿出自己备用的蛋糕和饮用水，

让饥饿已久的少年及时补充体力、缓解不适。全程细致陪护、

温柔宽慰，不断疏导少年的负面情绪，给予其陪伴与温暖。

为避免少年下车后再次无人照看、饿肚子，王燕鹏特意将

自己的工作餐仔细打包，细心交给少年随身携带。列车驶入盘

锦北站后，王燕鹏全程牵手陪护少年，与车站工作人员完成精

准交接，妥善安置少年等候家属。随后，列车班组再次与少年

父亲取得联系，告知孩子现状及交接地点，其父亲表示已即刻

动身赶往盘锦北站接孩子，再次对沈阳客运段G1230次列车全

体工作人员的细心救助、暖心照料致以最诚挚的感谢。

从敏锐发现异常、耐心情绪疏导，到全力联系家属、全程贴

心照料、稳妥交接安置，沈阳客运段动车二队G1230次乘务班组

用温情守护迷途少年平安归家，用善意温暖每一段出行路途。

李振村 通讯员 李晶

高铁班组温情守护迷途少年

本报讯 记者赫巍利 王迪报道 秋风渐起，沈城早晚凉意

渐浓，街路绿化树木开始零星落叶，干燥多风天气也让路面浮

尘有所回升。为应对初秋季节性保洁难点，沈阳市城市管理综

合行政执法局组织全市环卫部门，围绕“落叶清扫、抑制扬尘、

街路家具擦洗、公厕保洁”四大环节，全面切换到秋季精细化作

业模式，用“机械+人工”双轮驱动守牢城市干净底色。

在落叶清扫方面，入秋后，沈城林荫稠密路段进入“落叶散

落—堆积—再飘散”的反复期。市城管执法局组织各区环卫部

门按照“定人、定段、定频”原则，合理调配人员和机械，确保落

叶随落随清、及时收运，减少落叶堆积和二次飘散。

在抑制扬尘方面，针对初秋天干风大、路口辅道易起土的

特点，各区环卫部门实施“五位一体”湿式作业，即机扫打底、水

车冲洗、雾炮抑尘、人工擦立面、快速捡拾补缺，最大程度降低

路面浮尘，保持空气清新。

在街路家具擦洗方面，环卫部门将果皮箱、公交站亭、隔离

护栏、路名牌、休闲座椅等统一纳入“街路家具”清单，集中开展

擦洗保洁。背街小巷的垃圾桶站周边同步进行冲洗，破损箱体

即报即换，保持设施外观整洁、功能完好。

在公厕保洁方面，初秋早晚温差大，通勤、晨练人员及外卖

骑手如厕需求集中。各区公厕增加巡回保洁频次，做到地面

净、墙面净、厕位净、外围净，无蝇蛆、无异味、无积水、无积垢、

无缺损，为市民提供干净舒适的如厕环境。

市城管执法局相关负责人表示，秋季保洁不是“扫干净”一

件事，而是落叶、扬尘、街路家具、公厕全方位清扫保洁，需要下

足功夫。沈阳环卫部门也呼吁广大市民：不车窗抛物、不乱扔

杂物等，干净整洁的沈城，需要全体市民共同守护。

人机协同“洗扫冲吸”

沈阳环卫双轮驱动守牢沈城干净底色

本报讯 记者赫巍利 王迪报

道 为持续优化营商环境，破解经

营主体办理政务服务事项的痛点、

堵点，沈阳市大东区市场监督管理

局创新引入人工智能辅助系统，在

全国首创“以人工为主+人工智能

辅助”的方式，有效解决传统电话

咨询服务以及智能咨询电话的“打

通难”和“循环路”等问题。

目前，大东区经营主体数量持

续增长，咨询业务量大幅攀升。以

大东区市场监督管理局行政审批

科为例，该科负责登记管理的经营

主体共计29898户，日均处理业务

379件，而负责接听咨询电话的人

工坐席人员仅3人，人均日接听咨

询电话83个。高峰期极易出现咨询

响应不及时、服务覆盖不足等问题。

传统咨询电话仅支持单线接

听，高峰期频繁出现电话占线、无人

接听的情况，群众反复拨打电话仍

无法咨询问题。此外，传统咨询电

话虽具备录音功能，但无法将咨询

记录以摘要或文字方式存档，难以

快速了解群众过往诉求，无法针对

性、连贯性地进行解答。

针对以上痛点，大东区市场

监督管理局精准施策、科技赋能，

组成由业务骨干为主的研发小

组，指导技术服务部门开发人工

智能辅助系统，将人工智能嵌入

政务服务日常工作链条，构建高

效规范的政务咨询新体系。

破解人力不足，实现服务全

天候在线。人工智能客服无需人

工值守，可 24 小时不间断承接企

业咨询来电。接入智能客服前，

人工平均每天83通电话；接入后，

智能客服平均每天解决35通电话

的问题，人工平均每天48通电话，

约42.2%的问题由智能客服解决。

破解占线难通，实现多线并行

接听。系统支持多路电话并联接

入，可同时承接数十通企业咨询来

电，彻底杜绝高峰期电话占线、无

法接通、咨询拥堵等问题。

破解答复不规范，实现咨询

解答标准化。系统内置企业登记

全领域法律法规、办事流程、高频

问答海量权威知识库，所有咨询

答复均严格依据官方政策法条生

成，解答口径统一、权威规范。

破解服务不精准，实现智能

精准答疑。系统具备智能语音精

准识别、企业信息关联匹配功能，

可快速抓取企业咨询核心诉求，

同时自动留存、调取企业近期咨

询记录，结合企业实际业务情况

联动答疑，精准对接企业个性化、

关联性咨询需求。

咨询过程全程归档留痕，实

现咨询服务阳光下运行。系统还

会自动对新增问题以及人工解答

与知识库解答存在差异的工单记

录进行整理分析，向管理员推送

建议完善的知识库条目，让全程

网办真正做到更加“好办易办”。

沈阳大东区市场监管局
开启政务服务新模式

列车员将工作餐仔细打包交给少年。 国铁沈阳局供图

沈阳市环卫部门用“机械+人工”双轮驱动守牢城市干净底色。 沈阳市城管执法局供图


