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新华社北京5月22日电 经党
中央、国务院批准，人社部、财政
部 22 日发布 《关于 2023 年调整退
休人员基本养老金的通知》，明确
从2023年1月1日起，为2022年底
前已按规定办理退休手续并按月领
取基本养老金的企业和机关事业单
位退休人员提高基本养老金水平，
总体调整水平为2022年退休人员月

人均基本养老金的3.8%。
据人社部相关负责人介绍，

这次调整继续采取定额调整、挂
钩调整与适当倾斜相结合的调整
办法。其中，定额调整体现社会
公平，同一地区各类退休人员调
整标准一致；挂钩调整体现“多
缴多得”“长缴多得”的激励机
制，使在职时多缴费、长缴费的

人员多得养老金；适当倾斜体现
重点关怀，主要是对高龄退休人
员和艰苦边远地区退休人员等群
体予以照顾。

通知要求，各省、自治区、直
辖市要结合本地区实际，制定具体
实施方案，抓紧组织实施，尽快把
调整增加的基本养老金发放到退休
人员手中。

人社部财政部发文明确 2023年1月1日起——

退休人员基本养老金上调3.8%

这是在蜈支洲岛海域海洋牧
场拍摄的小丑鱼（5月17日摄）。
海南省三亚蜈支洲岛海域海洋牧
场是海南首个国家级海洋牧场示
范区。截至2023年4月底，蜈支
洲岛海域海洋牧场在相关政府职
能部门以及海南大学创新技术的
支持下，投入人工鱼礁及船礁等
约8万空立方米，水泥型人工鱼礁
2571个，船型礁21艘，海洋生态
修复和渔业资源养护取得了显著
成效。 新华社 发

走近三亚多彩生物世界

小丑鱼 有人爱

据《人民日报海外版》 5 月 22
日报道 在网购退换货、手机换
套餐、机票退改签、银行办业务
等众多消费场景中，智能客服的
身影随处可见。在线秒回为消费
者带来一定便利的同时，答非所
问或循环重复、转人工客服难等
智能客服“不智能”的情形，颇
受消费者诟病。

北京市朝阳区市民王女士最近
碰到一件烦心事，和机器人置上气
了。“我问的问题智能客服根本听
不懂，简直是‘对牛弹琴’！”王女
士说。

原来，王女士在某电商平台购
物，APP显示所购商品几天前已开
始派送，但她始终未收到货。她无
论是电话联系还是线上沟通，面对
的都是智能客服。王女士说，无论
用什么措辞表述问题，收到的回复
永远是快件正在派送中，“想找个
人工客服投诉都费劲儿！”

家住江苏省常州市的姚先生也
有类似经历。姚先生介绍，他曾遇
上一次航班延误，于是便在该航空
公司APP上操作退票。但他联系客
服，却只能联系上智能客服，致使
退票过程比较艰难。

现实中，智能客服的出现的确
提供了诸多便利，但当智能客服的
标准化应答无法解决遇到的具体问
题时，更多用户便转向人工客服。

然而，人工客服的接通率较低。有
网友反映，即便通过排队接入人工
客服，有时为了提交信息退出聊天
窗口后，又需重新排队进入，而此
时，人工客服已换人，之前提出的
问题也需要重复表述。

日前，上海市消费者权益保护
委员会透露，2022年全市共受理消
费者投诉32万余件。其中，智能客
服“不智能”成为消费者权益保护
领域的热点问题之一。此前中国消
费者协会对全国消协组织受理投
诉情况进行了分析，同样显示智
能客服“不智能”是近年我国消
费者投诉热点之一，主要问题除
了答非所问或循环重复、转人工
客服接通困难等，对老年消费者
不够友好也在列。

天津市的刘大妈年近六旬，一
天发现自家WiFi断了，遂拨通了宽
带运营商的客服电话。“俺家歪发
（WiFi） 不嫩 （能） 使了。”老家是
山西的刘大妈普通话不太标准，电
话那头的机器人显然没听明白，重
复了刚才的问题选项。

“俺要找人讲话！”刘大妈说
完，智能客服依然用甜美的声音
重复着刚才的问题选项。刘大妈
无奈地挂掉电话，找女儿孙女士
帮忙报修。

孙女士回家后，按照智能客服
的层级问题，最终顺利报修。“智

能客服的优点很多，但有时对老年
人不够友好。不少老人讲方言，有
口音，如果客服无法识别，很容易
答非所问。”孙女士说。

智能客服在解决类型化、重复
率较高的问题上比较有效，但如何
避免智能客服答非所问？

首先要改进技术。“智能客服
涉及语音识别技术、自然语言处理
技术等，主要包括信息抽取、文本
生成、知识图谱、情感分析。”东
南大学计算机学院教授周德宇认
为，智能客服技术的改进应从两个
方面出发，即确保回复更加准确以
及更加人性化。

北京邮电大学计算机学院教授
王敬宇建议，进一步提升产学研协
同效能，提高人工智能产品性能，
降低相关产品训练、应用成本，比
如引入最新的语言大模型技术等，
以提升消费者体验。

智能客服发挥了分流作用，
但“一键转接”或“一触即达”
的人工客服仍十分必要。“让消费
者满意的客服才是成功的客服。”
中国消费者协会原消费指导委员
会主任王前虎说，智能客服对解
决一些常规问题有很大作用，但
企业也要根据自身情况，搭配足
量的人工客服。人工客服有其不
可替代性，要做到与智能客服有
机结合。

智能客服 在线秒回 答非所问 颇受诟病

人工客服减少 机器人应答应“走心”

新华社北京 5 月 22 日电 5
月22日是国际生物多样性日，今
年的主题是“从协议到协力：复元
生物多样性”。记者当日从国家
林业和草原局获悉，“十四五”以
来，我国以旗舰物种拯救保护为
抓手，持续推进就地和迁地保护
体系建设，大量珍稀濒危野生动
植物种群稳步增长，栖息繁衍环
境稳步改善。

国家林草局有关负责人介
绍，近年来，我国系统实施极度濒
危野生动物和极小种群野生植物
拯救保护工程，通过就地保护、迁
地保护、人工繁育培植、放归或回
归自然等多种措施，有效增强了
生态系统的服务功能，亚洲象、雪
豹、东北虎、海南长臂猿、黔金丝
猴、藏羚、莽山烙铁头蛇、苏铁、兰
科植物等300多种珍稀濒危野生
动植物野外种群数量稳中有升。

据统计，华盖木由最初发现
时的6株增长到1.5万株，巧家五
针松由最初发现时的 34 株增长
到3000多株，百山祖冷杉从最初
发现时的3株成功野外回植4000
多株。亚洲象野外种群增至300
多头，海南长臂猿野外种群增至
6 群37 只，白头叶猴野外种群增
至1300多只，中华穿山甲分布点
位不断增加，东北虎分布范围从
长白山脉扩大到大小兴安岭，野
外种群增至 60 只左右。朱鹮野
外种群超过 7000 只。全球圈养
大熊猫种群数量达到 698 只，人
工繁育朱鹮种群数量达到 1496
只。通过野化放归，在多个省份
重建了麋鹿、普氏野马野外种群。

这位负责人表示，下一步，将
按照《国家公园等自然保护地建
设及野生动植物保护重大工程建
设规划（2021-2035 年）》的总体
目标，加快构建以国家公园为主
体的自然保护地体系，使全国重
要自然生态系统原真性、完整性
和野生动植物资源及其重要栖息
地（生境）得到有效保护，国家重
点保护野生动植物种群持续稳定
向好。

“‘十四五’期间，将进一步加
大对大熊猫、东北虎、东北豹、亚
洲象、穿山甲、长臂猿、雪豹、苏
铁、兰科植物等重点保护野生动
植物的保护力度，确保到 2025
年，国家重点保护陆生野生动物
种数保护率达到 75%，国家重点
保护陆生野生植物种数保护率达
到80%。”这位负责人说。

我国重点保护野生

动植物种群持续恢复


