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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 ２０１７ 年 ８ 月 １５ 日

●以服务为中心 　 以科技为手段 　 江干区推出“智能客服”助力

改革纵深推进

●建德市人社、地税组建联办专窗　 打通“跑一次”关键堵点
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以服务为中心　 以科技为手段

江干区推出“智能客服”助力改革纵深推进

为进一步深化“最多跑一次”改革，解决“由于信息获取不充

分而使办事难以一步到位”的堵点问题，江干区联合国务院“我向

总理说句话”项目研发团队，以“江干审管”微信公众号为平台，全

面推出智能客服———“江干小智”，在移动端模拟现场咨询，通过

虚拟机器人提供服务，帮助办事群众做好办事前的准备工作。

一是大数据有力支撑，前移“咨询窗口”。 江干区采用目前国

际上最先进的 ＡｌｐｈａＧｏ 深度学习算法和大数据技术研发，构建“江

干小智”人工智能客服平台，经过多次技术和数据升级，该平台快

速、准确、全面的服务特性已初步显现。 目前，咨询服务范围已覆

盖进驻区行政服务中心的 ２２ 个部门、４８１ 项审批服务事项，后台

问答数据达 ２ 万余条。 推出至今，该平台与办事群众的互动次数

达 ５２００ 余次，平均准确率 ８６％，不仅大幅降低了窗口人员工作量、

提升了答复的及时性和准确性，更有利于实现政务咨询标准化回

复，让办事群众在准备资料时做到胸有成竹。 下一步，江干区将继

续扩大“江干小智”的问题覆盖面，力争将所有的办事事项和事项

清单外的其他常规问题纳入咨询范围并实现动态更新，进一步提

高回答的准确率和响应速度。
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二是个性化精准服务，增强“互动体验”。 引入社交化元素，

结合群众咨询习惯开展“拟人”互动，交谈开始时与结束前均设置

寒暄聊天环节，使咨询者感觉自然亲切；答案篇幅精简，重点突出，

详细内容可点击进行选择性阅读；支持多轮问答互动，引导群众逐

层深入提问，回答更加精准，更加接近现场咨询。 比如，要为爱犬

办理“身份许可”，群众一般会问：“养狗怎么办证”或者直接输入

“养狗”，系统即推送“养犬许可”办事指南；问“在哪里办理”，系

统将直接给出受理地址；再问“收费么”，系统则会列出详细的收

费情况。 下一步，技术团队将进一步优化聊天界面，增加空白表格

和样表范例的定向推送功能，提升回答的可用性和互动性；对无法

立即作答的问题，进行追踪回复，第一时间把回答推送给提问用

户，确保“有问必答”。

三是多渠道综合拓展，衍生“联动效应”。 借助智能引擎的计

算能力，以“申报材料”为依据，自动分析事项关联，提取审批链

条，建立基于“一件事情”的关系图谱，为“１＋Ｎ” ＋Ｘ 商事登记、投

资项目审批等多部门联办事项的梳理整合提供技术支持。 下一

步，江干区将把“智能客服”作为“一口咨询”业务支撑方式，与线

下“智慧大厅”、线上“云总机”结合部署，全力打造“三位一体”智

慧政务体系，加快实现办事大厅窗口服务标准化、咨询热线人工服

务同质化、网络终端政务服务智慧化，助推“最多跑一次”改革举

措落到实处。

（江干区供稿）
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建德市人社、地税组建联办专窗

打通“跑一次”关键堵点

近日，建德市人社局与市地税局围绕“最多跑一次”改革精神，

创新服务形式，优化办事流程，在市行政服务中心推出跨部门联办

专窗，实现社保征缴清欠项目“最多跑一次”，该举措在杭州市尚数

首创，仅两个工作日，办件量就达 ２０ 多件，深受办事群众好评。

一直以来，企业增、减员工等涉及社保费需清缴的业务，办事

人需要到社保中心获取《社会保险费注销（清欠）单》、《建德市企

业职工社会保险缴费通知单》，凭清单前往办税服务大厅清缴税

款，待拿到税务部门开具的证明之后，返回社保中心办理到账手

续，由于机构设置，各办税服务大厅距社保中心最近也有 １５ 分钟

车程，导致了该业务一直无法提速，办事效果欠佳，群众体验感差。

此次跨部门协作，两部门大胆创新，打破部门间壁垒，增设

“地税、人社联办窗口”，将联办窗口作为各项涉费业务的发起点

与终结点，除了日常社保登记、社保费申报缴纳、缴费证明开具、社

保费退库等常规性涉费业务外，单位及个人清缴社保费业务也可

在联合窗口即时办结。 办事群众只需直接前往市行政服务中心的

“地税、人社联办窗口”，即可在专窗办结系列事项，避免办事往

返跑。
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此外，建德市将“同城通办”服务融入联办窗口，将远离城区

的各分局清缴业务一并吸收，如寿昌、梅城等辖区的单位缴费义务

人也可以选择在“地税、人社联办窗口”办结事项，极大促进群众

办事效率，让群众少跑腿。

（建德市供稿）

—５—



　 本刊邮箱：１９５４２１６６７＠ ｑｑ．ｃｏｍ

报：省“最多跑一次”改革专题组办公室，赵一德书记，徐立毅市长，
张仲灿部长，许明秘书长，戴建平常务副市长

发：市直各单位，各区、县（市）“最多跑一次”改革专题组办公室

—６—


