现有12356心理援助热线基础功能清单

	序号
	功能模块
	功能描述

	1
	呼入呼出及远程
坐席
	支持呼入和呼出功能，支持远程坐席操作。

	2
	录音与存储
	支持录音、监听、质检、下载和存储功能。

	3
	报表统计
	支持报表统计功能，涵盖多种数据统计。

	4
	IVR语音导航
	支持IVR语音导航及按键选择功能。

	5
	归属地接入
	支持按归属地接入方式接入热线。

	6
	用户信息管理
	支持用户信息资料管理。

	7
	知识库管理
	支持知识库功能，便于客服人员查询和使用。



	



12356智能改造内容清单

	序号
	系统
	功能
	功能描述

	1
	话
务
系
统

	软交换平台
	话务系统底层功能，通过软件来实现基于VoIP 的PBX 功能；呼叫控制和处理功能；认证与授权功能；信令协议功能

	2
	
	CTI服务
	话务系统核心服务功能。它将电话交换系统和计算机系统有机地结合起来，充分利用交换机话路交换功能和计算机系统数据处理功能

	3
	
	IVR服务
	提供热线自动语音导航，能为用户提供更专业而灵活的交互语音应答服务，提供7×24小时的不间断服务，能够随时应答用户的呼叫并提供相应服务，功能包含：Web可视化配置；工作时间设置；多接入号码管理；无限层多时段IVR；多按键设置；播报工号管理；放音次数和结束处理。

	4
	
	智能话务分配服务ACD
	提高接线效率和质量的多种方式话务分配管理。支持多种分配策略管理，平均分配，顺序振铃，优先级，群振

	5
	
	话务监控
	排队监控、技能组监控、坐席监控

	序号
	系统
	功能
	功能描述

	6
	话
务
系
统

	外呼服务
	外呼服务支持预览外呼、预测外呼，为热线回访、问卷调查等提供服务能力

	7
	
	录音服务
	录音系统采用纯软件方式录音。实时录音功能；延迟录音功能；录音查询；录音播放；录音下载；纯软录音；录音存放目录格式自定义；录音编码设置；录音存储管理

	8
	
	软电话控件
	通过软电话控件可在坐席工作台中直接进行签入、签出、示忙、示闲、呼出、挂断、保持、转走、静音、三方、呼出等电话操作。

	9
	
	技能组管理
	根据职能定义技能组，群众来电可进入不同的技能组，功能包含：技能组管理；技能组切换秒级生效，技能组切换查询

	10
	
	黑白名单管理
	支持骚扰电话的标注并进入黑名单。来电时，如果来电号码是黑名单里的号码，系统播放警告提示音并挂机。黑名单管理；黑名单语音提示；黑名单呼叫记录查询。白名单管理可以在市民来电时自动识别重要来电，将其直接转接相关专有特殊坐席代表。白名单管理；白名单排队数实时提示；白名单信息弹窗提醒；白名单排队话路接听；白名单呼叫记录查询

	序号
	系统
	功能
	功能描述

	11
	话
务
系
统
	语音文件管理
	为了对不同应用系统之间的语音文件进行区分和管理，系统支持对不同业务应用的语音文件进行统一管理，方便管理员统一配置，减少工作量

	12
	
	挂机满意度
	挂机提示对客服人员进行满意度评价。支持设置满意度选项，例如 非常满意、满意、不满意

	13
	
	通讯录管理
	通过设置不同的通讯录，坐席可直接在多媒体客服工作台中对通讯录内的联系人进行拨打电话。内部通讯录；外部通讯录；通讯录部门管理

	14
	
	系统设置
	部门管理；语音文件；区域管理；用户管理；角色管理；经办单位工作日设置；系统参数；日志查询；系统告警；事件类型设置；工单打印模板设置；办理期限设置；在线客服敏感词设置；在线客服设置；转接字冠设置；受理方式设置

	15
	工
单
系
统
	登记受理
	支持来电弹屏，显示受理界面，受理界面按要求进行配置

	16
	
	工单办结
	咨询类工单在电话结束后即可进行办结操作，完成该条工单。

	17
	
	历史记录
	若用户此前拨打过热线，再次拨打时工单登记右侧会显示历史工单记录

	序号
	系统
	功能
	功能描述

	18
	工
单
系
统
	知识库集成
	坐席可在工单登记页面使用知识库搜索功能

	19
	
	综合查询
	支持按照工单编号、时间、坐席工号、受理方式进行查询，支持自定义查询条件

	20
	知
识
库
	知识库管理
	可新增知识，设置知识的分类和公开范围，可对知识进行查看、编辑、删除操作，支持知识搜索和导出。

	21
	
	分类管理
	以树状图的形式展示知识分类，可进行分类的新增、编辑、删除操作。

	22
	
	知识库查询
	可对知识库内的知识进行搜索查看。

	23
	坐
席
助
手
	实时转写
	在来电通话时会自动转写用户和坐席双方的通话内容，支持15路语音转写

	24
	
	要素提取
	在通话过程中，自动采集来电用户数据。

	25
	
	辅助填单
	通过通话内容的实时转写，基于实体识别和系统内置模型生成推荐问题类型分类，结合提取的工单要素辅助坐席快速填单

	26
	智能体
	模型管理
	支持模型的上传、部署、更新与删除操作，可根据实际业务需求和数据变化，灵活引入新的模型，适配不同业务场景需求。

	序号
	系统
	功能
	功能描述

	27
	智
能
体
	模型类别管理
	负责对平台内的智能模型进行分类组织和管理。通过合理划分模型类别，如分类模型、实体模型等，方便模型的查找、调用和维护。

	28
	
	实体识别模型
	实体识别模型精准解析文本 、语言，识别实体类别与位置，例如姓名、地址等信息。

	29
	统
计
报
表
	接通率统计
	对呼入人工服务数、呼入接通数、平均每天呼入人工服务数、接通率进行统计

	30
	
	坐席工作量统计
	对坐席姓名、部门、受理工单个数，工作时长、示忙次数、示忙时长、呼入次数、呼入接通次数、呼出次数进行统计

	31
	
	工单类别统计
	按照工单的业务类型统计工单信息

	32
	系
统
对
接
	对接12355、110、119、120、12345等热线
	支持五方通话，支持与110、119、120、12345话务互转，支持12355和12356热线间的工单互转

	33
	
	对接12355平台
	支持12355和12356两个平台之间相关数据的共享和查询

	34
	云存储
	云存储服务
	云存储支撑服务平台运行

	35
	链路资源
	语音专线
	支持SIP语音接入，满足30路并发，20M带宽，省级用

	序号
	系统
	功能
	功能描述

	36
	链路资源
	数据专线
	各地市到省的数据专线，20M带宽

	37
	项目部署
	按要求实施、部署、调试，并进行专业化培训。

	38
	项目运维
	[bookmark: _GoBack]提供一年的免费运维，固定周期性巡检，提供无限次的远程培训和相关咨询工作。




