附件4

山东省12333“智能客服主动服务”经验做法
疫情防控期间，山东省12333积极主动作为，利用人工智能、大数据等技术，提升12333能力建设，为群众提供主动、精准的人社政策咨询服务，助力打赢疫情防控阻击战和企业复工复产工作。
一是建设矩阵式智能知识库。打破政策法规库单条查找的常规操作方式，不断总结群众对政策的关注点和切入点，根据关键词串联和识别，建设横向与纵向结合的矩阵式智能知识库。针对群众在12333咨询过程中的热点问题，对各级人社部门出台的系列应对疫情支持保障政策文件进行全面梳理入库，丰富知识库内容。模拟群众日常说话和提问习惯，在一个标准问题基础上形成若干个扩展问题，使知识库的问答口径更贴近实际。完善智能知识库架构，实现跨业务领域横向知识库和同业务领域纵向知识库的深度融合，由条块向树状、网状深化，为实现智能客服精准服务和外呼服务奠定基础。
二是开设智能语音客服。利用人工智能、大数据技术，依托智能知识库，开发了智能语音服务系统。通过人机交互、语音识别提供智能语音客服、智能语音导航等服务，缓解电话人工接听压力，改善服务体验，提高服务效率。智能机器人通过不断接听来电，进行自主训练学习，越变越“聪明”，问题解答的准确率和效率大幅提高。疫情防控期间，智能语音客服日均服务1437人次，日均交互9840次，全省综合接通率提升到90%，12333电话服务效能全面提升。
三是主动回复未接通电话。对超过1分钟未接通的电话，自动提示群众通过语音留言提出问题，并告知一个工作日内回复。同时，系统自动记录当日拨打电话超过5次仍未打通并且未留言的电话。对上述两种情况，山东省12333安排专人在1个工作日内进行人工回复。自开通这两项服务以来，收到语音留言40多万条，5次以上未接通电话6.4万个，均按规定进行了回复，回复率100%，不仅缓解了咨询高峰期电话人工服务的压力，也大大提高了群众的获得感和满意度。
四是精准选人智能外呼。为确保人社政策发挥最大效应，实现点对点精准服务，山东省12333打破等待接听的常规做法，建设了12333智能外呼系统。对疫情期间专项政策进行梳理，明确推送的政策内容，利用大数据，通过串联跨业务跨层级信息系统，筛选出需要精准服务的特定群体名单和电话等相关信息；通过智能外呼系统，对目标人群主动拨打电话告知相关人社政策，实现政策找人、主动服务。智能外呼客服自上线以来，日均外呼量千余条，因政策针对性强，接电群众对政策关注度高达82.1%，实现了人社政策的精准宣传。
