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人工智能语音随访系统采购需求附件

一、采购需求：
功能模块 内容

外呼任务 外呼任务主要由机器外呼任务、规则管理及呼出记录三部份组成。

1.1 新建呼叫任务后，用户可以创建新的呼叫任务。机器根据规则管理中设定的

时间，定时自动拨号。呼叫任务在设定的时间自动截止，防止在不合适的时间拨

打电话以免造成对客户的骚扰。

1.2 呼叫完成后报表自动生成。拨打完成后，系统根据应答内容及人工智能对语

义的理解，智能语音平台系统中对于中文语义理解准确率大于等于 95%（提供检

验报告的复印件（测评报告上必须具备 CMA 标志）。

1.3 自动生成详细的报表及统计图表，报表内容中包括：意向路径、意向分类、呼

叫结果、外呼状态、应答内容对应的文字表述。

1.4 自动应答与录音。系统能根据用户说话语音，进行语音文字的快速识别，智

能语音平台系统中语音识别平均延迟低于 100ms（提供检验报告的复印件或扫描

件（测评报告上必须具备 CMA 标志），并根据预设的话术流程或知识库中的内容进

行自动应答，自动录音通话内容（录音保存在服务器时间不少于一年，且可实时

下载备份）。应答结果自动转录成文字，随访系统所接入的人工智能语音平台系

统中电话信道中文普通话语音识别率达到 98%及以上。（提供检验报告的复印件

或扫描件（测评报告上必须具备 CMA 标志）形成自定义报表。

1.5 统计分析与图表生成。系统根据应答结果进行统计分析。生成相应的图表，帮

助用户进行数据分析和决策,可根据公共卫生工作需要进行调整。

知识库管理 1、知识库管理主要由外呼话术模板和电话客服知识库组成，外呼话术模板主要用于管

理和新建电话话术，新建话术根据意向规则可以分为打分、直达和报表三种方式，针

对不同话术使用，打分可以使用于客户满意度、客户的意向率的话术，直达可以根

据客户意向到达的节点从而判断客户的意向，报表方式可以根据智能电话与客户

的交流，自动生成文字报表及图表。同时支持针对对话流程中的每个节点，配

置是否可被打断功能；在应答完对话过程中被打断后的语句后，可自动回复到

话术主流程中。

2、在制作话术时，定制节点后可自动生成话术流程图，也可采用表格设定好节点后

导入系统，自动生成话术流程图。节点具备漏斗分析功能，支持统计对话流程中

不同节点的用户留存情况。

3、在话术里可以设置标准问答，应用于系统自动回答客户经常询问的私域问题。

在公域业务知识的学习中，系统设置有业务知识学习模块，应用于整个系统中，不同

领域，不同用户在人机对话过程中产生的新知识，人工智能电话系统可以进行学习。

同时具备相似句自动扩充功能，支持一键扩充相似句；也可人工批量导入在不

同用户的新知识，以不断充实人工智能电话系统，使系统越用越智能。

4、录音配置，系统支持人工录音和人工智能合成语音两种方式配置话术，支持动

态字段在模板中批量导入，话术中人工智能合成语音库内语音应与人工录音语音一一

对应，在人工智能合成语音时支持调整语音合成语速、语调、音量，且系统中文语音
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合成自然度MOS平均分值≥4.6分。（提供检验报告的复印件或扫描件（测评报告

上必须具备 CMA 标志）

5、话术制作完成后，可进行语音和文字的效果测试，支持模拟对话交互测试，通

过文本对话框输入文字测试对话流跳转过程。使用方可自行，自主编辑常用语术，

新话术编辑完成后，维护团队需在1 小时内完成审核、发布并提交使用。

6、系统中应有配置好，针对基层社区卫生服务中心的各种随访话术。其中包括：

儿童体检通知话术、儿童疫苗催种通用话术、公卫宣传话术、家庭医生签约回

访话术、慢病回访话术、门诊患者满意度调查、随访体检通知、糖尿病患者随

访核查、流感疫苗通知话术、高血压患者随访核查、居民健康档案管理核查表

等。

智能电话机 对电话网关进行管理，同时监测智能话机的运行状态，系统维护团队应 24 小

时在线服务，在网络、网关出现故障时，可实现通过手机微信及时解决。

数据统计 1、外呼数据总览：对选定时间内，计划呼出量、呼出量、接通量、转人工量、各

阶段通话时间通话数、总通话时长时、平均通话时长、计费通话时长进行统计，并

用图表的方式表现出来。以便能够高效地进行通话数据的统计和展示，还能够帮

助企业提升决策效率、优化资源配置、控制成本和改进业务流程，从而提高整体

运营效率和客户满意度。

2、外呼机器人概况，针对不同话术的计划呼出量、客户量、呼出量、接通量、接通率、

回访完成数、回访完成率等使用情况进行统计，评估不同话术的实际效果。还能

为话术优化提供科学依据，提升外呼效率和客户满意度，从而提高企业的整体运

营效果。

白名单机制 1、供应商需保证该号不因被拉黑等原因被禁用，影响业务开展，一旦发生由成交人负

责限期解决。

2、如果被投诉电话骚扰，由成交人负责对投诉方进行解释处理。

二、提供承诺函：承诺近三年内有与基层卫生院或社区卫生服务
中心连续 2 年或以上的合作经验。并于签订合同前，提供近三年
内与基层卫生院或社区卫生服务中心就智能电话服务系统连续2
年或以上已签约的销售合同、对应发票的复印件（省内优先）至
少三份，确保合同上包含双方的详细信息、服务内容、服务期限、
费用等具体条款，发票应显示您提供的服务或产品的详细信息、
金额、日期等，（原件备查）无法提供以上材料视为产品视为不
符合项目采购需求，采购方有权拒签合同。


