附件5

四川省12333“全方位自助语音服务”经验做法
疫情防控期间，四川省本级12333在提前安排咨询员到岗接听电话的基础上，在IVR自助语音“热点资讯”专栏中增设“四川省人社部门应对疫情相关政策”专题，宣传人社防疫政策，通过打造全方位IVR自助语音服务，助力疫情期间和复工复产电话服务工作。
一是建立健全信息报送机制。建立四川省本级12333防控舆情报送机制，对来电群众最关心、最迫切的人社“战疫”政策进行每日梳理，形成热点问题清单，实现IVR自助语音内容及时动态更新。
二是部门联动舆情信息共享。四川省本级12333与厅内相关业务部门依托OA系统实现政策文件、疑难核实、工单转办、舆情互报等信息共享，通过部省门户网站、微信公众号等渠道采编最新政策文件并及时拆分常见问答，确保IVR自助语音的数据源实时、全面、准确。
三是协同省市两级共建共维。四川省本级12333与市（州）12333按照分级管理、工作协同的原则，依托电话咨询服务系统实现政策文件、常见问答、舆情信息的上下联通，对IVR自助语音内容共建共维。
四是利用自助语音数据提供精准服务。通过对自助语音服务系统各项菜单的服务频率、服务时长等业务数据进行打分赋权，按照权重高低甄别出来电群众最关心、最迫切的咨询诉求，为业务部门决策提供支撑。同时为下一步探索四川省智能语音服务导航提供数据分析源，通过优化自助语音系统，提升咨询服务体验，对来电群众“精准画像”，定向推送人社相关政策，最终实现12333的智能精准服务。

