海南省安宁医院12356心理援助热线系统专项升级与扩容服务项目采购需求
项目概况
1． 项目名称：海南省安宁医院12356心理援助热线系统专项升级与扩容服务项目
2． 采购方式：院内比选（综合评分法，一次报价）
3． 合同履行期限：自合同签订之日起30个日历天
采购需求
项目为2026年省级平台统筹专项升级工程，需依托前期数据和架构进行，本次升级需在现网系统架构基础上进行平滑演进，确保业务连续性和数据完整性。
投标人须基于采购人提供的现网系统公开技术接口文档及数据字典，完成系统平滑演进。升级后的系统须满足以下技术约束：
1. 与现有业务系统实现双向数据无缝对接，保证字段映射准确率不低于99.9%
2. 系统架构须支持模块化热部署，确保升级期间业务零中断；
3. 历史数据迁移须提供完整的校验报告，确保数据的完整性、一致性和可追溯性。
	序号
	服务项

	服务内容简述
	备注

	1
	省级平台功能改造服务

	在原平台基础上完成功能改造服务要求（详见3.2功能改造服务要求）
	须提供详细的接口变更说明及回归测试方案


	2
	地级坐席软件许可扩容

	新增4个标准化地级坐席许可，须与现网许可体系同源兼容
	

	3
	项目整体实施服务
	全流程部署、联调、培训、迁移等配套服务
	


技术要求
总体兼容性要求：
▲现网架构适配：投标人须基于现网心理援助热线系统的技术架构进行升级改造，确保升级后系统与现网底层平台同源兼容，投标人须提供核心平台组件兼容性测试报告，证明升级方案可在不中断业务的前提下完成部署。测试报告须覆盖不少于50个核心业务场景。
数据库兼容：升级后系统须与现网数据库结构保持兼容，历史数据须原地升级、无缝迁移，不得因数据结构变更导致历史数据丢失或业务中断。需提供数据迁移方案。
坐席许可同源：新增4个地级坐席许可须与现网许可管理体系同源兼容，统一授权、统一管理，并纳入采购人现有统一身份认证体系管理。
接口协议一致性：升级系统须沿用第三方对接所采用的通信协议（如 HTTP/HTTPS、WebSocket、SIP、CTI 中间件私有协议等）、传输方式、端口及安全机制
CTI平台继承性：话务调度、排队转接等核心CTI功能在现网CTI平台基础上进行能力扩展，确保话务调度机制平滑演进。
录音系统兼容：通话录音模块须与现有录音系统兼容，确保历史录音可检索、可播放，新增录音统一归档至现网录音管理体系。
数据字典一致性：升级后的工单编码规则、字段标准须与现有数据字典保持向前兼容，确保历史工单数据与新系统无缝衔接。
▲操作便捷性：支持多种主流浏览器登录心理援助热线升级后业务模块支持chrome、edge等多种主流浏览器，无需单独安装驱动程序，咨询师通过浏览器方式登录账号，便于使用；

功能改造服务要求
话务协同机制改造服务
1  属地优先调度：与运营商配合协调进行优先分配来电至属地坐席；
2  市县互转：在现网本地转接能力基础上扩展跨区域转接能力；
3  省级托底：在原排队机制上叠加省级托底策略，超时/遇忙转省级坐席；
4  ▲智能忙时调度：在现网忙闲状态检测基础上扩展全省智能调度算法,对已配置好的智能语音导航话术流程，进行文字输入测试，可测试导航流程是否正常或异常。
5  超时转接：基于现网排队超时机制进行跨区域转接能力扩展
6  历史能力承接：升级后须完全继承现网本地的全部能力，不得有功能退化
高危来电智能处置体系
1  ▲高危关键词识别：对通话内容实时进行高危关键词匹配与自动识别，通话实时语音转文字，准确率≥95%。投标人须提供识别证明材料；如正式测试报告。
2  情绪识别与风险预警：覆盖焦虑、抑郁、愤怒、绝望、惊恐、自伤 / 自杀倾向等核心情绪识别，高危风险实时弹窗提示，自动推送干预话术与处理流程。要求问答语义识别准确率≥95%，投标人须提供识别证明材料：如正式测试报告。
3  全省空闲坐席调度：高危来电时智能检索并调度全省空闲坐席优先接听
4  未接通高危来电回拨：对高危来电未接通时自动发起回拨，确保不漏接
全省统一标准化体系改造服务
1  改造统一工单编码：建立覆盖省、市、县三级的全省统一工单编码规则
2  改造统一字段标准：建立全省统一工单字段标准，确保数据规范一致
3  通话数据自动采集：实现通话全量数据自动采集，无需人工录入
4  全程录音留存：实现通话全程自动录音，统一归档留存
5  数据自动统计：实现热线数据自动统计，多维度交叉分析
6  报表一键导出：支持标准化报表一键导出，满足各级管理需要
AI辅助服务能力升级
1  ▲智能工单填充：基于通话内容AI自动生成工单关键字段，减少人工录入。投标人须提供功能演示及案例证明。
2  ▲AI语音质控：对所有通话录音进行AI自动质检与评分。智能质检模型设定:心理援助热线智能质检支持灵活配置各类质检算子模型，系统依托预设的心理服务业务规则与智能算法完成算子模型自定义配置。可按需启用多维度质检能力，包含关键词检索、文本相似度校验、上下文内容重复筛查等同时针对语音通话场景，实现音量能量检测、通话语速分析识别等专项质检计算，全面把控心理援助服务的沟通状态、服务质量与服务专业性须提供功能演示  
优化平台基础运行功能与交互体验
1  基础运行优化：优化现有界面与操作流程，提升使用便捷性和界面操作内容和统计。
多租户分级架构升级优化
1  省级统筹架构：原架构升级为省级统筹、市县独立管理的多租户架构。
2  分级管控：各级管理员仅可管理本级及下级租户。
3  数据隔离：各市县数据独立存储、互不可见。
4  资源互通：在数据隔离前提下实现跨区域话务资源调度互通。
分级权限体系优化
1  三级权限划分：基于现有的权限划分规则，新增区分省级管理员、市县管理员、咨询员三级权限。
2  精准权限管控：严格区分数据查看、操作、导出三级权限
3  数据安全防线：筑牢数据安全防线，防止越权访问与数据泄漏
全省统一工号与档案管理优化
1  唯一工号体系优化：优化改造现有工号体系，建立全省咨询员唯一工号体系，一人一工号，全省通用
2  统一档案管理优化：完善全省咨询员统一档案管理，支持统一维护与查询。
省级全域数据大屏升级
1  升级现有数据大屏，保留历史数据大屏内容，新增省级端实时监控各市县坐席状态、接通率、排队量、高危来电等核心数据，支撑全省智能调度；
分级数据管理体系优化
1  历史数据优化改为市县数据独立：各市县数据独立隔离、属地管理。
2  全省数据统一汇总：全省数据统一汇总，支撑省级数据分析研判。
3  跨区域协同支撑：支撑跨区域协同调度与省级数据分析研判。
地级坐席许可扩容要求
1  新增4个地级坐席软件许可
2  适配要求：须适配全省统一系统架构，与省级平台无缝对接；
3  部署激活：完成许可部署、激活与配置扩容；有效扩充属地热线坐席服务承载能力
技术服务要求
本次升级涉及在用系统底层架构迭代、存量历史数据迁移适配、省市县三级平台联动对接，对项目实施专业性、系统适配性、建设合规性要求极高。熟悉本项目原有系统运维模式、历史建设、本地硬件适配参数及省级统一运维标准的服务商，可精准把控多租户架构配置、分级权限布设、跨区域话务协同联调等核心关键环节，高效完成合规化升级落地，杜绝业务中断、数据偏差、功能不达标等问题，保障系统平稳迭代、业务持续稳定运行。
★商务要求
1.本项目免费运维服务期限自系统验收后3年，需覆盖本次历史功能和本次升级功能、新增许可及配套系统服务。
2.采购人拥有本项目所有软件、系统和平台的永久使用权，成交供应商不得以任何理由（如未缴纳维护费、注册码到期等）限制采购人使用。
3.在免费运维期内，供应商须无条件配合采购方提取系统相关数据，包括但不限于通话录音、工单记录、坐席操作日志、统计报表、高危来电处置信息等，数据提取格式须满足采购方指定要求，不得以技术壁垒、数据量过大、接口限制等任何理由拒绝或延迟配合。数据提取操作应在采购方提出需求后48小时内启动，并在双方约定的时限内完成交付。
4.自合同签订之日起30个日历天内完成全部系统改造部署、联调对接、培训及验收工作。
5.支付方式：
1  预付款：自本合同签订，甲方凭乙方开具的正式有效增值税专用发票在规定时间内向乙方支付合同金额的50%；
2  验收款：本合同项目软件安装、调试、应用系统开发、等工作按时完成并通过预验收合格，甲方凭乙方开具的正式有效增值税专用发票向乙方支付合同金额的50%。
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