附件6

厦门市12333“智能咨询平台”经验做法
2019年3月，厦门市12333智能咨询平台在厦门市人社局门户网站和微信公众号正式上线。疫情防控期间，厦门市12333借助智能咨询平台，有效满足了群众对人社政策咨询服务的需求，在咨询员平均到岗率只有70%的情况下，12333电话综合接通率始终保持在90%以上。
一是完善知识库，夯实服务基础。建设适应智能咨询服务的知识库，安排业务熟练的咨询员以12333传统知识库为基础，结合群众咨询的热点和提问习惯，进行归纳、整理、细化，将业务知识拆分为“一问一答”，录入智能知识库。查缺补漏，定期更新智能知识库，安排2名咨询员实时补充更新业务知识库，后续新增问答由12333管理专员自行操作，随时增补。不断优化智能服务场景，每天核实服务评价“不满意”信息，及时修正知识点引导问题，查看咨询问题能否触发到正常答复，随时修改调整。
二是“搜索”智能便捷，提高服务效率。智能咨询平台通过“模糊”搜索、随时增加扩展问、主动提示相关问等功能，大大提升了智能化服务水平。“模糊”搜索，用户只需输入问题的关键字，平台可自动推送包含关键字的问答，咨询服务更便捷。同时，在标准问的基础上增加扩展问，确保用户对同一个问题用不同的提问都能获取标准答复，特别是将群众日常口语化的提问方式纳入平台，并随时根据来电情况补充完善扩展问，咨询服务更精准。例如,疫情期间查询厦门社保减免政策，标准问法为“2020年2月至6月阶段性减免企业三项社会保险费”，扩展问为“个体工商户疫情期间社保缴费有减免吗”、“疫情社保减免”、“疫情期间社保免费吗”等等。此外，智能咨询平台设立相关问，对相关联的知识点人工匹配“指定相关问”，用户查询一个问题时，平台会主动显示与提问有关的所有问题，引导群众一次性全面了解相关政策，咨询服务更智能。
三是在线文字客服，缓解服务压力。智能咨询平台提供24小时在线文字智能客服，疫情防控期间，智能咨询平台日均服务量1000多个，约占总服务量的十分之一,有效缓解了电话人工服务压力。对微信中无法完整显示或需用图表形式的问答，制作WORD文档，以附件形式上传，用户可直接点击链接，打开附件即可查看完整答复。同时，平台根据群众来电情况，及时增加疫情防控人社政策热点问题专栏，主动回应群众关注。
