
从参保缴费到待遇申领

常见问题都能答

　　记者从桂林市人力资源和社会保障局了
解到，经过一段时间的搭建和测试，桂林人
社“漓江社保”AI智能客服已于近日“上
岗”，市民可通过“桂林人社”微信公众号
与AI客服进行对话。在该公众号下方菜单栏
的“微服务”栏目中选择“漓江社保AI客
服”，就可跳转至相应界面，之后点击界面下方的
“立即体验”，登录后就可以向AI客服任意提问。
　　市人社局相关负责人介绍，从人社部门平时接
到的咨询情况来看，有关社保业务的咨询量是最大
的，也是市民最为关心的一个方面，“无论是直接
到现场窗口咨询，还是拨打12345政务服务热线咨
询，在人社方面市民问得最多的都是社保问题，因
此我们就基于社保的高频业务设计搭建了社保AI客
服，希望让大家通过更方便快捷的方式得到回
答。”
　　记者体验发现，向AI客服提问后，客服会展示
自己的思考过程，思考结束后就会给出回答，整个
过程只需要几秒钟。例如，询问第三代社保卡如何
申领，AI客服会结合桂林市社保政策，详细回答申
领需要准备的材料、个人以及集体的申领方式等。
记者看到，该客服还会根据成年人和未成年人进行
申领材料的区分，并分别罗列，也会提醒申领的注
意事项以及进度查询方式等，十分贴心。
　　该AI智能客服上线后，这几天也有不少市民使
用了这项功能。“我20多年前从单位辞职后一直以灵
活就业人员的身份缴纳社保，已经缴满15年了，今
年即将满50岁，想知道能否申领养老保险待遇。”
家住中山北路的杨女士告诉记者，她想了解自己的
情况是否能享受养老保险待遇，便咨询了AI客服。
　　“我说明了自己的情况后，AI客服很快就给了
回答，介绍得也很详细，不仅有政策依据，还给我
列出了申领材料清单、线上及线下的办理方式，也
告知了注意事项。”杨女士说，相比起在网络上搜
索，“漓江社保”AI智能客服更加可信，就像在咨
询社保窗口的工作人员，“而且比起电话咨询，AI
客服回复得更快，结果更加一目了然，还能够反复
查看。”
　　市人社局相关负责人介绍，目前该AI客服能够
回答单位及灵活就业人员参保缴费、养老保险待遇

申领、工伤认定标准解读、失业保险金
领取、三代社保卡申报等87项高频社保

公共服务事项的经办流程，并能够
给出相应的办事指南，方便参

保人员和单位参考。

已搭建220多万字知识库

测试准确率达90%以上

　　记者从市社会保险事业管理中心了解到，“漓
江社保”AI智能客服主要基于DeepSeek大模型搭
建，并融合了腾讯“混元”大模型。“我们测试了
很多AI大模型，发现DeepSeek的回复相对比较准
确，所以就在这个大模型的基础上进一步搭建知识
库。”该中心相关负责人表示。
　　据介绍，今年4月底，市社会保险事业管理中心
各业务科室的工作人员开始收集整合各项高频业务
的政策文件、经办流程、办事指南和常见问答，包
含待遇认领、工伤认定、失业保险申领等方面。
“收集好内容后就要归纳总结，再把这些内容汇总
起来，就能进行知识库的搭建。”该负责人告诉记
者，用了20天将知识库搭建完成后，工作人员又对
AI客服进行了内测，检测回答的准确度。
　　“我们每天都会对AI客服提问，有时候也会出
现回答不够精准的情况，可能是因为知识库的内容
还有欠缺，导致它自动引用了网络上的答案，也可
能是它没有正确抓取知识库的内容。”市人社局工
作人员表示，出现这种情况就要继续完善知识库并
持续训练模型，使准确度进一步提高。
　　记者留意到，AI客服每次回复的末尾都会附上
相关的政策文件以及市社保中心咨询电话。“有的
参保人咨询之后想了解政策依据是什么，附上文件
名也能便于他们查阅，同时也会给出社保经办机构
的电话，大家也能找到工作人员进一步咨询确
认。”该工作人员说。
　　据悉，经过反复测试和优化，目前“漓江社
保”AI智能客服可通过智能语义理解与大数据分
析，精准识别参保人需求，并提供准确详尽、通俗
易懂的解答。该AI客服的知识库已储备220多万字内
容，回复准确率能达到90%以上。

AI客服是人工窗口的延伸

今后将覆盖更多应用场景

　　记者了解到，“漓江社保”AI智能客服的“上
岗”，并不是为了取代人工窗口，而是对人工窗口
的补充和延伸。今后市民进行社保业务咨询时，将
不再受到时间和空间的限制。
　　“以前大家都是到窗口咨询或电话咨询，但多
数情况下一个业务科室可能只有一部电话，如果正
好有人在咨询，后面拨打电话的人只能等着。”市
人社局相关负责人说，加上有的参保人联系的科室
可能并不负责他想要咨询的业务，部门之间还要互
相转接，这就耽误了时间。“有些时候工作人员虽
然能回答参保人的问题，但也不一定能牢记各项政
策，相比之下AI的回答则会更精准。”
　　此外，以前无论是现场还是电话咨询，市民都
只能在工作时间联系社保经办机构，如果下班后咨
询就无法及时得到回复。该负责人告诉记者，AI客
服能提供“24小时不打烊”服务，即问即答。“大
家咨询AI客服后，对于即将办理的业务就有了基本
了解，也能提前准备好相关材料，之后无论是到线
下窗口办理还是在网上服务大厅办理，效率都会更
高。”
　　据介绍，“漓江社保”AI智能客服上线后，人
社部门还会继续对其进行维护和优化升级。“由于
社保政策有变动，我们必须要及时更新知识库，对
于一些经办机构的地址、电话调整也要及时修改，
这样才能持续保证准确率，让参保人有更好的使用
体验。”该负责人说。
　　该负责人表示，除了社保，人社服务还涉及人
才、就业、劳动维权等多个方面。接下来，市人社
部门也将持续深耕人工智能平台训练与应用，不断
拓展“漓江社保”AI智能客服覆盖范围，挖掘更多
应用场景。同时，聚焦人社政务流程优化、数据整
合等重点工作，逐步扩大自助服务应用版图，让智
慧人社惠及每一位参保人。

　　记者唐霁云 文/摄  

聚焦市民最关心的87项高频业务 基于DeepSeek大模型打造

桂林社保AI客服“上岗”
智慧服务“24小时不打烊”
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市市人人社社局局工工作作人人员员正正在在测测试试““漓漓江江社社保保””AAII智智能能客客服服。。

　　日前，桂林人社“漓江社保”AI智能客服正式上线，可提供“24小时
不打烊”服务，市民随时随地都能向它咨询各类社保方面的疑问。
　　记者了解到，“漓江社保”AI智能客服由市人社部门基于87项高频社
保公共服务事项设计搭建，从参保登记到待遇申领，再到各类办事指南、
常见问题，都能精准地“一网打尽”。该AI客服以智能高效的应答模式，
为市民带来触手可及的社保服务新体验。


