附件1
上海市12333“在线智能客服”经验做法
疫情防控期间，上海市出台28条综合措施支持企业发展，备受各类企业和广大劳动者关注。上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心坚持疫情防控和咨询服务两手抓、两不误，依托智能知识库，利用网络在线智能客服优势，提升电话服务能力，保证疫情期间电话服务质量不降低，助力企业和劳动者便捷、精准了解掌握各项人社惠企利民政策。
一是启动在线人工客服，提供个性化服务。积极探索人社系统内部数据共享与业务协同，在上海市人社局官网、官微和APP等线上渠道开通“一对多”人工在线服务，提供个性化的政策解读、操作引导、账户查询和服务预约等服务，提高人工服务效率。疫情防控期间，为防止因人员密集带来疫情防控风险，及时调整人员在岗服务方式，架设开通专网和“云桌面”，组建28人团队居家提供“1对3”实时在线人工文字和语音客服，人均处理效能达到140人次/天，日均服务3920人次左右，占人工服务量的40%左右，服务效率是电话服务的1.8倍，有效缓解了返岗复工高峰对12333电话人工接听压力。
二是优化人工智能客服，提供标准化解答。以智能机器人“智询通”为载体，以智能知识库为支撑，上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心利用人工智能技术不断提升政策解答的覆盖面和准确度，及时提供人社政策常见问题和热点问题标准化智能在线解答。抗击疫情期间，上海市人力资源和社会保障局咨询服务中心将人社新政编制成标准问答百余条，及时录入智能知识库并同步更新至“智询通”人工智能咨询服务系统，由智能客服7ⅹ24小时在线为群众解答应对疫情人社政策问题。自上海市复工复产以来，在线智能服务日均服务超过1万人次，日均解答各类问题2万多个。
三是利用短信平台与微信服务号，加强政策宣传。及时总结疫情期间12333来电和工单中咨询集中的政策与问题，制作21个热点政策的短信模板，通过上海12333短信平台进行推送宣传，精准回应群众关切。在“上海12333热线”微信服务号开辟“携手战疫”专题栏目，精心编制推送图文并茂、通俗易懂的热点政策解读16篇，内容涉及疫情期间休假与复工、在线职业培训补贴、社保延缴申报、失业保险金申领及稳岗返还等热点信息，得到了企业和群众的一致好评。自专栏开通以来，微信服务号已新增关注者超10万人。
