附件1：

健康管理中心话务系统服务需求

一、通话控制管理
★1、保留原服务号码不变：需要保留我院健康管理中心现有对外公开服务号码，（028-67566177）不变，同一号码多路接听。
2、拨号规则：拨打外线应直接拨号通话，无需在号码前加前缀例如0，9
3、排队等待功能：当呼入电话数量超过预设座席数，自动告知并排队，通报排队人员数量。
4、语音导航功能：电话呼入后通过按键选择指定的语音服务后转接到对应的语音服务技能组，并提供自动报工号、转满意度调查等语音流程功能。
5、智能分配功能：座席在忙时，来电不会派给该座席，只会派给空闲座席，支持轮流、随机、距上次接听最久优先接听坐席分配策略。
6、来电弹屏功能：来电时，系统自动根据主叫号码查询客户资料，若存在则在客服端弹出客户信息及联系历史；若为新客户，可直接建档并记录相关信息。
7、通话保持功能：当客服人员无法处理该疑问时，客服人员可选择通话保持，客户端将播放音乐，客服人员咨询相关同事后再继续答复。
★8、录音管理：对通话进行实时全程录音，可在线收听、下载录音，同时记录通话开始时间、结束时间、通话时长、业务人员分机号码、来电客户电话号码、拨打客户电话号码等信息，便于查找统计所用，录音保存时间不低于1年。
9、通话管理：支持管理权限设置，管理员可查看所有通话，座席人员可查看自己通话。
二、知识库管理
1、知识库建立功能：支持内容录入、修改、删除及批量导入，可分为内部、外部知识库并进行权限管理。可通过目录树、关键字检索或查看更新内容，支持图文展示、点击查看知识点及附件下载。
2、知识库权限设定：知识库可以按要求设置公开部分和需要权限查看部分，支持知识库创建者，创建知识库时，选择允许查看的部门，赋予权限查询知识库内容，并选择可以查看知识库的目录内容。
3、报表管理：呼叫中心报表支持按呼入，呼出，技能组，座席维度的统计。能够对数据进行筛选后统计展现。支持自定义设定报表，支持报表导出、导入。
4、监控管理：支持管理员设权并统一管理座席、查询所有座席状态，提供客服服务实时监控功能，含座席、MOD、参观展示等数据。
5、黑名单功能：支撑将恶意和骚扰电话号码拉入黑名单，如果该号码再拨，对其进行拦截不让其转入座席。
★6、语音通话并发能力：支持不少于10个坐席权限登录，电话语音并发不少于20路，并具备扩容能力。
三、网络接入
★1、专线接入：提供独享带宽不低于10M的专用通信网络专线，配套分配不少于 1 个固定公网 IP 地址，满足语音通话业务的技术标准。
2、组网接入配套服务：提供专线落地后的全流程内网组网适配服务，完成与10 台IP话机的链路打通、调试部署，配置对应数量的专属有线接入端口，无需我院额外部署设备或改造网络。
3、业务保障要求：专线及配套设备需稳定支撑 10 个云客服坐席全量同时并发使用，全程保障语音通话清晰无卡顿、业务无中断，满足 7×24 小时客服业务连续运行需求。
4、安全要求：
网关基础运维：提供对安全网关的基础运维服务，安全网关可一键接入云端管理平台，支持通过平台对设备进行远程管理，安全网关与云端管理平台之间应采用加密隧道传输，且支持远程登录、配置下发、设备巡检等能力；
★安全态势感知：提供动态可配置的安全态势大屏，能实时展示境内/境外攻击来源、攻击趋势、失陷资产、威胁类型分布及最新攻击事件，并支持大屏标题等元素的个性化设置（提供盖章截图）；
★安全告警通知：提供安全告警通知下发的能力，支持通过短信、邮件、微信公众号等多通道的告警推送，支持告警推送自定义策略（如设备离线、高危事件、失陷事件），确保告警信息触达的及时性（提供盖章截图）；
安全防护报告：平台能自动按周/月生成安全防护报告，并通过邮件、短信、服务号等多种方式自动推送，报告内容需满足向技术团队和管理层多层级汇报的需求；
★多级组织管理：提供多组织分权分域的管理能力，支持基于组织型客户及监管型客户的不同层级管理要求，可灵活调整组织架构层级关系，支持实时监控下级单位的安全态势，提供组织型态势大屏及定制化报告，实现分级监管与协同防御的需求（提供盖章截图）；
★AI智能运营：提供AI大模型智能辅助运营的能力，覆盖场景不应少于4个，不限于安全通用知识咨询、风险洞察、资产处置等安全运营场景，提供NLP交互界面，自然语言查询响应时间≤3秒，风险预测准确率≥90%，误报率≤5%，满足web端及移动端均能使用（提供盖章截图）；
★互联网暴漏面监测与发现：提供基于公网地址实现互联网资产探测的能力，支持对互联网资产测绘（IP、服务、域名）与高危暴露风险的识别，可结合互联网访问情况检测恶意外联风险，提供全方位互联网资产风险监测服务，并提供监测服务报告（提供盖章截图）；
★威胁处置联动：支持与终端防护软件进行联动，当网络侧发现失陷主机或高风险终端时，能一键下发指令，执行病毒查杀或网络隔离操作，实现“网络-终端”协同的闭环处置。（提供盖章截图）；
安全资产管理：提供对终端资产的管理能力，可自定义资产信息（名称、类别、责任人等），实现告警与资产的智能关联，自动定位责任人并推送处置建议；
网关批量运维：平台支持配置设备策略模板，并批量对多台设备进行配置下发，实现批量运维功能；
★威胁情报关联分析：提供威胁情报的威胁告警识别能力，支持运营商骨干网威胁情报的检索匹配，其中IP情报数量≥8000万、域名情报≥6000万，IOC情报更新延迟≤15分钟，支持STIX/TAXII标准格式情报共享（提供盖章截图）；
★IPv6流量监测：平台需支持对网络中的IPv6流量占比进行实时可视化展示，并提供流量趋势和协议类型分析，满足IPv6改造的审计需求。（提供盖章截图）；
★内网资产漏扫：提供对内网资产的全面漏洞探测扫描能力，支持基于漏洞库匹配的主动探测技术，可精准识别内网资产中存在的高危漏洞、高危端口开放情况及弱口令，同时支持对扫描结果进行风险等级评估，自动生成漏洞扫描报告（提供盖章截图）；
★DDoS流量监测：提供专属DDoS流量监测能力，展示出入流量速率统计、出入数据包速率统计、协议流量趋势分析、端口流量趋势分析等多维度信息展示，并提供告警通知（提供盖章截图）；
★移动端运营：提供Web端和移动端多种运营访问方式，支持通过移动端小程序查看安全防护概况、安全报告、告警消息等内容，可实时查看安全防护状态（提供盖章截图）；

证书：
★供应商所提供的安全产品须具备云端平台通过网络安全等级保护三级的合规建设要求，提供《网络安全等级保护备案证明》（三级）及相关测评报告。
★供应商所提供的安全产品运营管理平台软著证书、自服务平台软著证书、统一网管平台软著证书、硬件网关网专证书。
投标人或所属集团公司或其集团公司下属的分(子)公司具备增值电信业务经营许可证。
注：本章采购需求中标注“★”号的条款为本次采购项目的实质性要求，供应商应全部满足。
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