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一个号码24小时应答 AI听懂黄陂话，老人看病不再难
“您好，我是黄陂区人民医院智能助手，

需要什么帮助吗？”
今年年初，黄陂区人民医院“全场景智

能语音服务中枢”（小木兰电话服务热线）正
式上线。患者只需拨打（027）61105678，24
小时随时接听。铃响3声内接听，支持打断、
支持方言识别，还能通过分析语速语调识别
用户情绪。

“以前打医院电话，转来转去找不到
人。现在一个电话，咨询、预约挂号、检查结
果查询全解决了！”65岁的王大爷因慢性病
需要定期复查，以前每次打电话咨询都犯难
——总机转科室、科室再转医生，有时打几
通电话都问不清。现在拨打智能客服热线，
报上自己的信息，AI客服直接回答。

这款被市民称为“小木兰”的电话服务
热线，是黄陂区人民医院“小木兰”智能体的

重要组成部分。系统以AI电话客服为统一
服务入口和调度中枢，深度再造“咨询、服
务、调度、管理”全流程。对外承接原总机及
各类服务热线，对内为各科室提供统一智能
联络入口，构建起“一个智能入口、一套数据
流程、一体服务闭环”的全新服务体系。

“我们建这个系统的初衷，就是解决老
年人数字鸿沟问题。”医院相关负责人介绍，
截至2025年底，黄陂区60周岁及以上老年
人口约23.8万人，其中54%仍属于非网民群
体（黄陂农村占比高，高龄老人数字使用能
力弱，非网民占比高于全国46.8%的均值）。

系统背后是一整套强大的技术支撑：医
疗专用ASR与NLP模型叠加方言识别，让
八成说黄陂方言的本地老年患者可实现无
障碍沟通；集成实时情感计算模块，可识别
用户焦虑、不满情绪；具备适老化识别能力，

为老年患者自动切换至慢语速、高音量等关
怀模式。统一知识中台基于RAG（检索增
强生成）技术，提供毫秒级检索。

“喂，是医院吗？我想问一下，我那个检
查报告出来了没有？”68岁的陈婆婆操着一
口黄陂话打来电话。几秒钟后，AI客服清晰
地回应：“陈婆婆，您的血常规报告已于今天
上午10时生成，其中白细胞指标在正常范
围内。”陈婆婆后来说：“我以为接电话的是
个小姑娘，说话慢悠悠的，听得清楚，后来才
知道是机器人。”

上线以来，电话门户运行数据亮眼：日
均接听患者来电65通，实现7天24小时无
间断；AI独立处理能力强，首呼解决率达
90%，仅10%需转人工；患者接通率提升至
98%以上，上线以来平均等待时间从3分钟
降至15秒内。

一个电话全搞定 AI打通院内服务“最后一公里”
电话服务热线的价值不止于服务患者，

同样惠及院内医护和后勤运维。
过去，医院内部报修流程烦琐——电脑

坏了不知道该找信息科还是总务科，院内设
备、网络、设施维修进度无从追踪，无法评
价，服务过程仅存于通话双方记忆中。如
今，AI电话客服打通了院内服务“最后一公
里”。

医护人员拨打统一热线后，AI客服通过
语音识别自动判断报修类别——是网络技
术部的电脑、打印机故障，还是总务科的水
电维修、综合维修。通话结束即生成结构化
工单，AI调度引擎依据需求类别、故障描述、
紧急程度，秒级派单至最合适的责任人移动

端，并同步通知需求科室。工单状态变更可
通过系统自动同步。

更关键的是全过程数字留痕：100%通
话录音自动转写、结构化，关键信息填入知
识库与质量管理数据库。系统还可对电话
内容进行实时监控与流程督办，智能质检覆
盖率从不足5%的抽检提升至100%全量质
检。服务质量从此有了客观、可量化的数据
支撑。

上线以来，院内工单平台累计处理
4901条，闭环率达90%以上。剔除无效报
修后，四大部门实际报修4929条：网络技术
部3754条（占76.2%），以PC电脑、打印机
为主；总务科1106条（占22.4%），以水电维

修、综合维修为主。人工座席工作负荷下
降60%，医护人员从“到处找人修”中解放
出来。

一位外科护士长感慨：“以前电脑、设备
坏了要转好几道弯。现在一个电话，AI自动
派单，维修进度手机上就能看，省心多了。”

医院还专门面向医护开展了两轮电话
门户操作培训。神经内科一位年轻医生在
培训后说：“现在夜班遇到系统卡顿，一个电
话AI自动派单，维修师傅什么时候接单、什
么时候到场，系统里全能看到。”不仅如此，
针对通话中暴露的高频问题，系统还会自动
生成分析报告推送至相关科室负责人，变

“被动等报修”为“主动查隐患”。

一部手机串起全流程 从“满屏找”到“对话即服务”
如果说AI电话门户解决的是老年群体

的“数字鸿沟”，那么“小木兰”智能就医助手
解决的，则是所有患者的“就医迷宫”。

2025年6月13日，“小木兰”智能就医
助手在黄陂区人民医院正式上线，这也是医
院首个自主研发的AI就医服务智能体。上
线首日，患者陈先生输入“胸痛该挂心内还
是急诊？”AI大模型瞬间调取定位信息、科室
实时流量、医生接诊速度数据，生成路径：

“心内科当前等候2人，距您50米。”
“小木兰”有三大核心功能：
第一，从“满屏找”到“主动推”“智能

问”。系统通过对话直接定位“我要就医”等
微服务，避免机械操作。患者不用纠结到底
是“先交费”还是“先查报告”。7月5日，黄
陂区居民张先生预约看病时，平台自动推送

“先挂号—查血常规—再看报告”序列。市
民王女士带孩子复诊时也感叹：“不用纠结
先缴费还是查报告，‘小木兰’全替你想好
了！”

第二，从“大系统”到“微指令”。系统封
装了数十项高频“微指令”——“我要就医”

“使用记录”“医技报告”等窗口指令，点击即
可直接进入系统。从“迷宫寻路”到“无感互
联”，患者再也不用反复翻找。过去的掌上
医院像一个功能繁杂的“工具箱”，患者要挂
号得先找到挂号入口，要查报告得再翻一遍
菜单，每个功能都要重新定位。“小木兰”把
这一切变成了“对话即服务”——你要什么，
说出来，系统帮你直达。

第三，“智慧算诊”。“小木兰”可结合患
者的地理定位、所挂科室的当前就诊流量、

医生问诊效率进行动态测算、有序规划。黄
陂区人民医院院长助理杨洋表示：“医疗效
率不止于‘机械就诊’，更跃升为‘智慧算
诊’。‘小木兰’就像一个随身秘书，帮你算好
了时间、规划好了路线。”

数据显示，“小木兰”上线后，该院平均
就医时间缩短一半。

2026年 1月，寒潮雨雪天气来袭。黄
陂区人民医院通过“小木兰”“线上问诊”

“预约挂号”功能为患者提供便捷服务，减
少外出奔波。“这种天气出门太危险了，还
好有‘小木兰’，手机上就能咨询医生，不用
冒雪往医院跑。”一位通过“小木兰”完成线
上复诊的患者深有感触。医院统计显示，
寒潮期间，“小木兰”线上问诊使用量较平
时增长近四成。

听得懂乡音让AI更有温度 变的是技术，不变的是初心
如今，“小木兰”智能体正以“双线并行”

的方式，覆盖全人群、全流程。2026年1月，
湖北省发布智慧医疗体系实施方案，要求所
有三甲医院实现AI云陪诊、检查检验自助
开单、检查检验结果跨机构互认、智慧药房、
多方式移动支付、“预住院”试点、智能随访
等七个数智化就医场景全覆盖。黄陂区人
民医院以此为契机，加速推进智慧医院建
设。

这场“数字革命”的背后，是医院管理团
队在全区“强素质、重实干”导向下，主动破
解民生难题的集中体现。“小木兰”从立项到
上线，医院技术团队反复打磨方言识别模

型，收集整理了上千条黄陂本地日常用语和
医疗场景语料，就是为了让AI“听得懂乡音、
办得好实事”。从“来回跑腿”到“轻点即
达”，“小木兰”为不同年龄、不同习惯的群众
带来就医便利。

黄陂区人民医院院长杨国良表示，“从
‘小木兰’智能就医助手到‘小木兰’电话服
务热线，每一次技术探索，归根到底只有一
个目的——让群众看病更方便、让医疗更有
温度。”2026年是“十五五”开局之年，医院紧
扣“质量管理年”主题，坚定不移推进“数智
赋能、提质增效”战略。

“技术可以迭代，设备可以更新，但‘以

患者为中心’的初心不能变。”杨国良说。
未来，医院将持续深化发展战略，加速推
进数智化转型从“试点”走向“全覆盖”，让
AI不仅“算得快、接得准”，更“听得懂、有
温度”。

从“人找服务”到“服务找人”，从指尖小
程序到耳边的电话温情——技术再先进，最
终落点只有一个“人”字。2026年，黄陂区
人民医院正以数智为笔、以温度为墨，在武
汉北部描绘出一幅“不让一个人在就医路上
掉队”的生动图景。百万黄陂人的健康守
护，正在这场数智变革中变得更有底气、更
有温度。

黄陂区人民医院自研“小木兰”智能体，从“来回跑腿”到“轻点即达”

一通电话串起就医全流程

2026 年是“十五

五”开局之年，也是

“健康中国 2030”战

略冲刺的关键节点。

年初召开的全国卫生

健康工作会议强调，

要大力发展卫生健康

新质生产力，推进医

疗领域人工智能应

用。1 月 21 日，湖北

省宣布启动建设智慧

化现代医疗体系，同

步发布方便群众就医

服务十项举措。

当省级“施工图”

转 化 为 基 层“ 实 景

画”，黄陂区人民医院

成为这场变革的先行

者。这家拥有 1700

张开放床位、年诊疗

量近100万人次的三

甲医院，以自研“小木

兰”智能体重构就医

生态——年轻人用小

程序指尖轻点，老年

人打电话语音沟通，

双线并行、各得其便，

在武汉北部率先交出

一份“数智惠民”的生

动答卷。

文/张越 丁群 舒威特

黄陂区人民医院航拍图。

导诊部护士指导患者使用“小木兰”智能就医助手。

“小木兰”电话服务热线形象。

AI电话门户指挥平台。

扫一扫即可打开
“小木兰”智能就医助手

黄陂区人民医院“小木兰”IP形象。


