花蓮縣政府一○七年建置人事AI客服實施計畫
1、 計畫目的：
透過人工智慧（AI）創新人事服務，藉由智能客服機器人（以下簡稱ibot）的協助達成人力精省，藉由主被動服務模式，透過自動應答技術讓同仁隨時掌握福利及服務訊息，達到「服務就在您身邊」的效果，以提升服務效能。
貳、主辦單位：
本府人事處。
參、實施對象：
本府及所屬機關學校、鄉鎮公所、代表會公務人員。
肆、實施方式：

iBot新版上線時間為今年七月三十一日，服務透過Line APP及EIP（本府入口網）OA即時通通訊平台介接，為擴大應用面，提升iBot的服務能量，擬分階段逐步擴增客服功能。
一、第一階段：建腦作業（Brain Builder）
建腦，是幫助建機器人一個聰明的大腦，透過知識的教導，讓機器人可以分擔真人的工作。
（一）專屬業務iBot應用方式
1.實施期間：一○七年七月。
2.實施方式：

分析業務特性，挑選適合實施Bot之業務內容，篩選原則應為簡單、易懂、同仁生活常用的為主。
（二）FAQ問答題庫建立
1.實施期間：一○七年七月～十二月。
2.實施方式：

FAQ問答題庫以業務盤點所篩選的服務方式為主，除有問題、答案外，另應補充近似詞，提升機器人應對換句話說的能力。
（三）專案啟動及需求訪談計畫
1.實施期間：一○七年七月三十一日前上線使用。
2.實施方式：

透過需求訪談會議確認本處需求，俾利廠商啟動開發作業。預計於七月三十一日完成開發，提供本處使用。
二、第二階段：AI雲端服務生態鏈

（一）本處專屬服務內容
1.實施期間：一○七年七月～十二月。
2.實施方式：

初步規劃包括差假及國旅卡須知、國旅卡特約商店、停班停課訊息、本府優惠商店訊息、本處各項訓練研習活動訊息及文康活動、行政院人事行政總處（以下簡稱人事總處）優惠商店訊息、人事總處各項福利服務訊息。
（二）生活圈建立
1.實施期間：一○七年七月～十二月。
2.實施方式：

IQT將協助於iBot建置高鐵、台鐵及氣象等三項服務之查詢，類此服務將持續增加。
（三）行銷課程之推動
1.實施期間：一○七年七月～九月。
2.實施方式：

為使本府及所屬機關學校同仁熟悉並愛用iBot，本府將派員或由種籽教師至各機關學校辦理行銷課程，讓同仁瞭解使用方式。
（四）機器人訓練師（Robot Trainer）培訓
1.實施期間：一○七年七月～八月。
2.實施方式：

為使iBot回答更人性化，因應FAQ的設定及校正工作量日漸龐大，擬分批培訓機器人訓練師，讓新時代的AI知識客服落地生根，提高iBot的服務能量。
三、第三階段：創意集客點子行銷

（一）實施期間：一○七年八月三十一日前。
（二）實施方式：

Line的成功是得力於完整的生態系，藉由二十四小時不間斷服務的智能客服，以及主動訊息的發送讓生態系逐漸擴大並維持良性循環。生態系透過「創意」及「行銷」來集客，以提高使用率。
為使本府專任人事都成為iBot的設計師，參與iBot上線
後的各項新創服務，爰規劃向本府及所屬機關學校專任人事徵求點子，經評選後確具創新性、可行性及必要性者，即選錄為次一階段智能客服的實作方案。
伍、客服項目及服務內容：
人事AI客服計畫為人事總處本年度考核本府的自訂項目，並已列入本府對所屬機關學校人事業務績效考核，考核配分總計七分。
為達考核推動業務，業務校正考核方向的效果，本次考核指標擬設定三大面向，分別為「會員人數」、「推廣說明會」、「創新服務提案」。
一、會員人數
衝高會員人數可提供系統能見度，復因使用回饋可修正iBot回答正確率，達成系統維運的良性循環，爰規定會員人數達機關正式公務人員總人數百分之十者得一分，達百分之二十者得二分。
二、推廣說明會
推廣說明會的舉辦有助於增加使用人數，降低使用者的陌生感，考量推廣說明會中機關合辦與機關獨辦的困難度有異，爰規定合辦者給一分，獨辦者給二分。
三、創新服務提案
iBot的智能客服應用非常多元，為了讓使用者成為設計者，爰於一○七年八月三十一日（星期五）前提報創新服務內容提案一則以上，給予一分，提案如經評審就創新性、可行性、必要性評分後予以參採，給予滿分三分。
	號
	指標
	內容
	評分
	總計

	一
	會員人數
	會員人數達機關正式公務人員總人數百分之十。
	一分
	二分

	
	
	會員人數達機關正式公務人員總人數百分之二十。
	二分
	

	二
	推廣說明會
	機關、學校於系統上線後至一○七年九月十五日前獨辦或合辦說明會者，並函報本府備查。
	一分
	一分

	三
	問卷填答率
	機關、學校所屬會員於系統上線後舉辦歷次問卷作答情況，平均填答人數高於該機關或學校加入會員總人數百分之五十。問卷共計施測兩次。
	一分
	一分

	四
	創新服務提案
	機關、學校對於智能客服提交創新服務提案。
	一分
	三分

	
	
	機關、學校對於智能客服提交創新服務提案，並經評選具創新性、可行性及必要性。
	三分
	

	總計
	七分


陸、預期效益
一、降低人事人員接聽電話量，使其專心公務推動。
二、提高服務同仁的滿意度，營造人事專屬粉絲。
二、推動二十四小時全年無休的人事服務品質。

柒、本實施計畫得視實際需要隨時修正之。
附件一：機關、學校會員彙整表
	編號
	帳號
	所屬機關學校

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


附件二：創意集客點子提案單
	提案機關
人事機構
	
	提案人姓名、電話及E-MAIL
	

	題目
	說明
（五百字為限）

	
	

	創新性
（以一百字為限）
	

	可行性
（以一百字為限）
	

	必要性
（以一百字為限）
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