服务需求清单
为贵州省12356心理援助热线现有系统提供PC端呼叫系统和APP端呼叫系统的日常运行维护服务、IP话机日常运行维护服务、智能化模块升级、工单模块升级以及支持多热线对接和数据共享等内容。以上服务系统必须坚持一定的原则，主要包括实用性原则、经济性原则、先进性原则、成熟性原则、标准性原则、安全性原则、可靠性原则、开放性原则和可扩展性原则，运维服务要求签订合同当日即可提供服务，为确保贵州12356热线持续良好运营，本次采购的服务内容除系统日常运维以外，还包含以下功能的新增及升级，具体如下：
1.1.工单系统升级
1.1.1.工单受理
当历史用户来电时，系统弹屏显示来电者的基本信息，并且会显示其历史咨询记录，并可制定来电回复计划，确保每次来电回复信息统一性；当新用户来电时，可记录来电者的基本信息，既往的诊断、治疗，现在治疗情况等。
1.1.2.智能填单
借助和坐席助手的要素提取功能，完成工单的智能填写，无需手动进行工单信息一一登记。
1.1.3.模块配置
为贯彻落实国家卫生健康委关于加强和规范“12356”全国统一心理援助热线建设、推动服务高质量发展的指导要求，依据国家卫生健康委委托国家心理健康和精神卫生防治中心编制的《12356心理援助热线基本数据目录参考指引(试行)》，科学自定义配置工单登记界面所需填写的信息列表。
1.1.4.综合查询(支持多条件筛选查询)
支持对各类条件进行查询，包括：来电处理措施、是否属于高危风险、来电主要问题、来电所在地、来电者类型、干预措施、教育状况等。
1.2.智能坐席助手
智能坐席助手是基于语音识别、语义分析、大数据处理技术为基础的坐席工作台指导工具，即在受话过程中，将诉求人和话务代表的语音对话分别实时转化为文字对话，并进行分析,对群众与坐席的对话内容进行自动识别，识别对话中的所需登记的数据等，并自动填充至服务工单中,提升坐席填单效率。
来电者拨打热线，在来电者和坐席通话过程中，坐席助手可以实时语音转写，并通过聊天对话框的方式显示出来，能够清楚知道坐席和来电者说的内容。可以实时质检，识别当前来电者的心情状态，方便更好的安抚疏导来访者的心情；对于坐席，通过不同的问题提供相关的话术引导，在左边栏知识查询中查询到问题相关的回答或者心理知识，以便于坐席提供更好的服务。
通过模型分析，对所有通话内容进行归纳总结，形成来电摘要，结合一键填单功能，快速填充到工单登记的表单中，减少坐席的工作量，提高接电效率，进而提高接通率和满意率，从而达到接的快，接的好的目的。
1.3智能质检
智能质检对受理、派遣、处置、回访等环节开展自动质检，辅助人员大幅度提高工作效率，大幅度提高质检覆盖率，减少人力消耗。该系统实现全流程质量监控，能够精准识别服务过程中的问题点和改进空间。
1.4 5G视频（面对面心理疏导）
依托5G网络高速、稳定的特性，为存在复杂心理问题的群众提供高清视频心理咨询服务，支持实时画面与语音交互，便于咨询师捕捉非语言信息，制定个性化心理疏导方案，保障用户隐私安全的同时提升服务体验。
1.5手机APP
12356坐席人员可通过手机APP登录呼叫系统进行呼入或呼出操作，在界面设计上，采用简洁直观的UI风格，结合动态引导功能，即使用户首次接触也能快速上手。
1.6多热线协同
[bookmark: _GoBack]实现12356与12355、110、119、120、12345等热线的深度对接，构建语音无缝转接与工单智能互派机制。当接到超出心理服务范畴的紧急求助时，系统自动转接至对应专业热线，并同步推送工单信息，确保服务快速响应、高效衔接；市（州）级坐席遇忙时，能将来电转接至邻近市（州）级坐席或省级坐席；省级坐席遇忙时，能将来电转接至邻近市（州）级坐席并予以相应的语音提示。
1.7运维服务
负责对现有系统（含PC端和手机端）、IP话机等进行运行维护服务，且确保7*24小时对各地市坐席进行技术支撑。
