附件一：重庆医科大学附属口腔医院智能客服系统要求
一、货物一览表
	序号
	货物名称
	单位
	数量
	备  注

	1
	智能客服系统
	套
	1
	客服语音功能、智能语音应答、质控功能、外呼功能、即时消息模块、统计报表、工单流转、满意度调查、管理平台、实现客服预约功能和复诊患者来电信息展示

	2
	系统集成
	套
	1
	与现有智能客服模块以及his系统对接，以及系统整体部署(报价包含his公司收取的HIS接口费)


二、参数要求
	系统底层要求
	指标要求

	平台支持
	

	操作系统
	Linux操作系统

	虚拟化部署
	支持私有云及公有云虚拟化部署

	服务器安全性
	

	终端接入
	除账户认证外支持多种方式终端接入限制(mac地址/IP地址/附加安全认证)，阻止非认可终端接入服务器

	加密
	支持信令和媒体流的非对称加密传输

	开放性
	

	*信令协议
	采用标准的SIP协议及SIPS

	媒体传输协议
	采用标准的RTP协议及SRTP、ZRTP协议

	*对接接口
	支持与IMS系统对接，以及数字中继E1对接

	*音频
	支持ITU G.711a、G.711u、G.722、G.722.1、G.723、G.722.2、OPUS，SPEEX，Codec2，

	*视频
（本期不提供，但必须具备视频功能的扩展）
	支持 H.264、VP8、VP9视频编码

	IPv6
	支持IPv6协议

	*设备接入
	支持多终端接入（包括集成标准SIP协议的设备、视频话机、PC软终端、手机软终端等）；支持分布式接入，处于院内不同楼层不同办公室的用户都可以接入系统。

	客户端
	

	*客户端操作系统支持
	要求至少支持如下操作系统
· Windows 7以上
· MacOS
· Linux(包括国产CPU及操作系统)
· IOS
· Android
· Web客户端(Chrome及Firefox浏览器)

	信令协议
	采用标准的SIP协议及SIPS

	媒体传输协议
	采用标准的RTP协议及SRTP、ZRTP协议

	媒体编码支持：
	音频：支持ITU G.711a、G.711u、G.722、G.722.1、G.723、G.722.2、OPUS，SPEEX，Codec2，
视频：支持 H.264、VP8、VP9视频编码

	*二次开发
	提供基于以下操作系统的SDK包及开发支持：
· Windows 7以上
· MacOS
· Linux(包括国产CPU及操作系统)
· IOS
· Android
提供封装后的WebRTC的JavaScript API



	客服系统功能
	指标要求

	呼叫管理
	

	[bookmark: _Toc26652019]语音交换功能
	要求具有丰富的电话交换交换功能，包括：支持缩位拨号、呼叫等待、电话代接、分机互拨、呼叫保持、呼叫转移、呼叫转接、呼叫跟踪、免打扰、呼叫驻留、分组群振

	[bookmark: _Toc26652020][bookmark: _Toc292295563]呼入/呼出路由
	具有呼入、呼出路由配置功能，用户可根据实际需求，对外线资源与分机号码进行匹配。呼入路由对经过指定通道的来电进行特定的路由分配，呼出路由对不同的分机呼出电话进行特定的路由分配。

	分机互拨
	客服系统下的分机号码可以互相免费拨打。

	呼叫转移
	具有丰富的呼叫转移功能，客服代表可将来电转接给：系统中其他分机；系统外部号码（系统直接向外部号码发起呼叫）；系统中任意IVR流程。

	一号通
	提供在非工作时间绑定包括固定电话、市话通、手机等多种类型的号码（外部号码需要数字中继外线支持），当客服人员无法接听分机时，由系统自动呼叫该外部号码，实现一号通的功能，让用户在任何时刻打入电话都可得到客服代表服务。

	分机报号
	具有分机报号功能，当系统将来电分配给客服代表时，呼入用户可以听到系统提示“***号话务员为您提供服务”，其中“***”为客服人员的号码。

	黑名单
	具有黑名单功能，客服代表可将任意号码加入黑名单列表，被加入黑名单的号码呼入系统时，系统自动进行拦截，并播放相关语音提示：“您输入的电话号码是空号，请核对您输入的电话号码是否正确”，然后系统直接挂断电话。

	点击拨号
	具有点击拨号功能，客服代表只需点击所要呼叫的号码，系统会自动呼叫当前客服分机，客服代表接起系统来电后，系统会自动为当前客服代表接通所需呼叫的号码。

	IVR交互式语音应答
	IVR功能支持无限套无限层级配置，用户可根据自身需求将时间进行多条件组合，实现不同时段的不同IVR流程配置。支持录音以及文字转语音两种方式制作应答语音。

	ACD自动话务分配
	提供六种振铃分配策略：全部振铃、轮流振铃、最近接通、最少接通、随机振铃和记忆振铃。

	来电弹屏
	用户呼入系统，系统会自动弹出来电用户的相关信息。系统对于没有记录的新号码的来电，显示来电号码及号码归属地，其他详细信息默认为空缺状态，客服代表可以直接对其进行编辑、完善并加入数据库记录。对于已有记录的号码来电，系统会自动弹出与号码相关的信息，客服代表在接起电话之前就可以知道来电用户的详细资料。

	电话会议
	无需添加任何其他设备，即可实现电话会议功能。

	语音留言信箱
	提供无应答语音留言信箱，当呼入用户暂时无法得到客服代表服务时，可以选择语音留言信箱服务，留下自己的需求。

	通话实时录音
	无需添加任何其他设备，即可对经过系统的所有通话，包括用户呼入、客服代表呼出、分机互拨的通话进行实时录音。客服代表可点击在线收听该通话的录音，也可对录音文件下载后收听。

	知识库
	具有无限层多树枝结构的知识库系统。客服代表在知识库中可对文字、图片（超链接方式）进行记录，并可根据业务需求，任意增减修改知识库内各版块及版块内信息内容。

	短信平台
	通过与短信运行商的对接，即可实现短信的发送与接收。系统短信平台支持短信模板定制、短信群发、短信定时发送、短信签名（需短信运营商支持）等。

	智能路由
	智能路由作为一个接口，让业务系统根据用户来电号码做出判断后，决定该通呼入电话的电话流程。

	队列优先级
	队列优先级提供系统既定的呼入规则下，为来电匹配一个排队优先级，在同一队列下，队列优先级高的来电将被优先接听。

	预约模块
	

	与his系统对接
	支持与医院现有his对接，实现预约挂号信息和患者就诊信息的交互。

	*预约功能
	系统可以直接发起预约和0元挂号，锁定号源。得到his系统预约成功反馈后，短信告知用户。

	*就诊信息
	系统支持由IVR提示用户自己输入身份证号和人工客服输入身份证号，在输入身份证号后，系统可以显示复诊患者的历史就诊记录。

	在线消息管理
	

	*在线问答
	用户可以通过官网和微信公众号与客服进行在线消息交互。

	常用语配置
	[bookmark: _GoBack]支持常用语录入，并以列表显示，客服代表可以将常用语直接拖入与用户的对话框。可配置快捷回复功能。支持短信形式发送信息。

	内部消息
	支持客服之间的消息发送。

	*对接智能客服
	与医院现有智能客服系统进行对接，实现人工客服与智能客服的统一管理。

	*对话转移
	客服可以将消息对话转移给系统内的其他客服或智能客服进行应答，也支持由智能客服转移给人工客服进行应答。

	工单流转
	

	案件记录
	客服可将客户问题进行详细记录

	工单发起
	客服可以将客户问题生成案件发送给专业医生，由医生直接解答用户问题

	工单提醒
	系统可以提前录入各科室处理人的手机号码，当有工单需要处理时，系统通过短信方式通知处理人。

	工单查询
	支持使用手机和pc通过web方式访问工单模块

	*工单流转
	工单可以由接收人直接回复，也可以继续转派给其他人处理

	常用语配置
	提前对常用的回复内容进行编辑，回复时可直接选择。

	统计报表
	

	客户评价统计
	客户可以对客服的服务进行评价，并可对评价进行统计。

	*统计
	支持语音和在线消息的统一统计，包括呼入量、呼出量、漏接量、接通率、在线咨询量、每日/月的对比图表，挂断原因的图表统计等，支持按客服和问题类型等进行统计。

	客服管理
	

	客服操作
	查看客服代表状态，进行置忙置闲或挂起操作，修改密码等

	客服权限管理
	系统提供系统管理员、专家客服、班长客服、普通客服等不同级别帐号，各级别帐号对应不同使用权限。

	客服实时监控
	系统运行过程中，拥有权限的班长客服可对普通客服的通话和消息对话进行实时的监控及操作，包括密语、监听、强插、强拆、转接、示忙、示闲、会议等。

	满意度评价
	具有客服服务满意度调查平台，用户呼入系统，与客服代表通话完毕后，客服代表先挂机，系统自动将用户转入满意度评价流程（开启满意度评价功能），用户进行按键评分。在线消息的服务完成后，客户可以对客服服务进行评价。

	通知公告
	具有通知公告功能。公告用于有权限的管理员向所有客服代表发送通知，公告以滚动条的形式在客服界面上方出现。

	系统管理模块
	

	系统状态实时查询
	管理员可以实时的查看系统目前的运行状态，以及在系统应用上包括系统正在通话数、消息对话数、在线终端数等。

	系统后台配置
	支持对系统所提供的电话和在线消息功能进行灵活配置，包括统计维度配置、短信规则配置、一号通配置、队列配置等。

	系统备份/恢复
	具有系统备份/恢复功能。系统提供对IVR录音、常用消息、语音信箱、系统录音、系统配置、通话报表等参数的配置，及时做好备份工作，是系统得以安全稳定运行的重要保障。



三、交货期
中标人应在采购合同签订后40个日历日内交货并完成安装调试。
四、报价要求
本次报价须为人民币报价，包含：产品价、包含his公司收取的HIS接口费、运输费（含装卸费）、保险费、安装费、调试费、售后服务费、税费、培训费与其他施工单位的配合费等货到采购人指定地点安装调试完成，达到正常使用的所有费用(服务器、网络设备由采购方自备)。
[bookmark: _Toc465087496]五、质量保证及售后服务
（一）产品质量保证期
1、投标人应明确承诺：其投标产品质量保证期达到3年。
2、投标产品属于国家规定“三包”范围的，其产品质量保证期不得低于“三包”规定。
3、投标人的质量保证期承诺优于国家“三包”规定的，按投标人实际承诺执行。
4、投标产品由制造商（指产品生产制造商，或其负责销售、售后服务机构，以下同）负责标准售后服务的，应当在投标文件中予以明确说明,并附制造商售后服务承诺。合同签订前招标人组织中标人进行设备现场测试，如发现投标设备参数及相关性能不满足招标重要参数要求和使用要求的，直接废除其中标资格并追究相关责任。
（二）售后服务内容
1、投标人和制造商在质量保证期内应当为采购人提供以下技术支持和服务：
（1）电话咨询
中标人和制造商应当为采购人提供技术援助电话，解答采购人在使用中遇到的问题，及时为采购人提出解决问题的建议。
（2）现场响应
采购人遇到使用及技术问题，电话咨询不能解决的，中标人和制造商应在2小时内到达现场进行处理，确保产品正常工作；无法在24小时内解决的，应在2小时内提供备用产品，使采购人能够正常使用。
（3）技术升级
在质保期内，如果中标人和制造商的产品技术升级，供应商应及时通知采购人，如采购人有相应要求，中标人和制造商应对采购人购买的产品进行升级服务。
(4) 其它服务
在质保期内, 如采购人因HIS系统变更需中标产品配合调整接口、流程，中标人和制造商应免费进行服务。
2、质保期外服务要求
（1）质量保证期过后，供应商和制造商应同样提供免费电话咨询服务，并应承诺提供产品上门维护服务。
（2）质量保证期过后，采购人需要继续由原供应商和制造商提供售后服务的，该供应商和制造商应以优惠价格提供售后服务,年服务费不得高于成交价的6%的情况下另行签订信后服务协议。
（三）备品备件及易损件
中标人和制造商售后服务中，维修使用的备品备件及易损件应为原厂配件，未经采购人同意不得使用非原厂配件，常用的、容易损坏的备品备件及易损件的价格清单须在投标文件中列出。
[bookmark: _Toc465087497][bookmark: _Toc267320051]六、付款方式
[bookmark: _Toc465087498][bookmark: _Toc267320052]设备到用户现场后，乙方应在规定的时间内安装调试完成。双方验收合格后，收取项目合同价的95%。其余5%作为质保金，质保年末支付5%。
七、知识产权
采购人在中华人民共和国境内使用投标人提供的货物及服务时免受第三方提出的侵犯其专利权或其它知识产权的起诉。如果第三方提出侵权指控，中标人应承担由此而引起的一切法律责任和费用。
[bookmark: _Toc267320053][bookmark: _Toc465087499]八、培训
供应商对其提供产品的使用和操作应尽培训义务。供应商应提供对采购人的基本免费培训，使采购人使用人员能够正常操作。
