语音平台参数要求
	服务任务
	服务内容
	服务要求

	报修平台对接
	拨号盘接入
	支持通过医院现有报修平台进行电话接听和拨号外呼，并生成通话录音关联当前工单

	线路对接服务
	支持报修平台专线对接
	可对接不少于4路任意运营商的长短号线路，并支持通过长短号进行外呼

	网关实施服务
	模拟网关对接服务
	提供线路对接所需网关及日常运维服务

	语音专线
	/
	提供一条语音线路，包含1900分钟/月拨打时常，超出部分按照0.15元/分钟；可接入虚拟网，与医院员工手机虚拟网互通，虚拟网短号免费。

	坐席通话工作台
	通话功能
	状态切换
	
	坐席切换状态，现在有小休、在线、外呼、离线四个状态

	
	
	呼入/呼出
	基本通话
	坐席可以接听/外呼电话，具备静音、暂停等功能，系统支持保存通话录音

	
	
	呼入功能
	基本呼入
	在线状态的空闲坐席可以接到技能组分配的来电

	
	
	
	手机接听
	支持非工作时间转坐席手机接听

	
	
	
	通话静音
	通话过程中，可以静音通话，客户将无法听到坐席声音

	
	
	
	通话保持
	通话过程中，可以坐席可以保持通话，客户听一段音乐，坐席解保持双方恢复通话

	
	
	
	呼入转接
	支持将电话转接给某个技能组，由空闲坐席接听；或转接到具体坐席，以及某个外线号码（要求能以通讯录形式选择名字，不需要手动输出号码）；

	
	
	
	咨询
	支持在通话中发起咨询，咨询支持接回、转接和建立会议

	
	
	
	会议
	支持在通话中发起三方会议

	
	
	外呼功能
	拨号呼出
	坐席状态为外呼时，支持在拨号盘输入号码进行外呼

	
	
	
	图标呼出
	支持在历史通话记录等页面，通过电话图标拨打电话

	
	通话处理
	进行中
	
	为坐席展示进行中的事务列表，包含当前通话和全部的在线客服会话列表

	
	
	待提交
	
	为坐席展示已经结束但是尚未提交小结的电话或者在线客服会话，坐席提交小结则相应的电话或者在线客服会话从列表中消失

	
	
	通话小结
	
	坐席可以针对通话选择小结，最多可支持五级，小结支持自定义，由管理员配置

	
	
	业务记录
	
	坐席可以针对通话填写业务记录，记录当次通话的情况；业务记录支持自定义，由管理员配置，支持文本框、下拉栏等多种样式，支持设置字段是否必填

	
	
	来电弹屏
	基本功能
	来电时弹出客户资料：客户资料、历史通话、工单记录、回访计划；

	
	
	
	客户资料
	客户资料区域显示客户信息，支持修改信息内容，如果是新客户，则自动创建客户；客户信息字段支持自定义，由管理员配置，支持文本框、下拉栏等多种样式，支持设置字段是否必填

	
	
	
	历史通话
	支持查看企业内该客户号码的历史记录列表，点击可以查看详情

	
	
	
	历史会话
	支持查看企业内该客户的在线会话记录列表，点击可以查看详情

	
	
	
	工单记录
	支持直接创建工单，支持查看该客户的历史工单列表，点击可以查看详情

	
	
	
	回访计划
	支持给客户创建回访计划，在指定时间系统弹出提醒，支持查看回访计划列表

	
	更多功能
	我的报表
	
	即坐席的360视图，统计该坐席的登录时长、通话维度数据、在线客服维度数据、综合满意度等

	
	
	通话记录
	
	展示该坐席的历史通话记录，点击可以查看详情，可调听服务录音，浏览和修改客户、浏览和修改通话小结及业务记录；

	
	
	未接电话
	
	展示该坐席未接的通话记录，点击可以查看详情

	
	
	外呼任务
	
	支持坐席查看管理员分配的外呼任务，点击可以查看任务包含的名单列表，支持针对名单进行呼叫，以及记录业务信息

	
	
	坐席监控
	
	部门组长支持对组内坐席进行监控，支持监控坐席呼叫状、通话时长等，支持强制修改坐席状态和进行监听

	
	
	回访计划
	
	坐席可以浏览和管理回访计划

	
	
	PSTN分机
	
	坐席可以将手机号码或者固话号码设置为分机号码，将用户来电转接到相应的号码上

	
	
	SIP分机
	
	坐席可以使用SIP话机来接听和拨打电话，支持开启独立SIP分机，开启的情况下，坐席关闭浏览器时SIP分机可以独立在线，用于拨打电话

	
	
	自动接听
	
	坐席可以打开自动接听，有来电时自动建立通话（PSTN分机和SIP分机情况不支持）

	
	外呼任务
	创建任务
	
	管理员可创建任务，外呼任务创建过程中可选择该外呼任务的接听坐席技能组，任务分为自动外呼和手动外呼

	
	
	任务名称
	
	支持为每个任务填写任务名称

	
	
	任务描述
	
	支持为每个任务填写任务描述

	
	
	导入号码
	
	支持使用名单模板导入需要外呼的名单

	
	
	任务修改
	
	管理员可以修改未启动的任务配置

	
	
	任务暂停
	
	支持暂停正在进行中的任务

	
	
	手动外呼
	任务时间
	支持设置任务时间，超过该时间，则任务将过期

	
	
	
	名单分配
	支持将名单按照数量分配给指定技能组内的坐席

	
	
	任务监控
	
	支持查看整体任务的拨打情况及相关数据

	
	
	进行中
	
	显示当前未拨打的任务名单列表

	
	
	已完成
	
	显示已经拨打过的任务名单列表

	呼叫设置
（管理员）
	呼叫技能组
	呼出技能组
	
	支持配置呼出类型的技能组，组内坐席仅支持呼出，技能组支持配置外显号码组、小休上限时长等

	
	
	呼入技能组
	
	支持配置呼入类型的技能组，组内坐席既可以呼出，又可以接听来电，技能组支持配置外显号码组和小休上限时长等

	
	
	溢出规则
	
	呼入类型技能组支持配置排队溢出开关，如果打开，可以配置当排队人数达到一定数量时溢出到某个技能组

	
	
	话后处理时长
	
	呼出和呼入类型技能组都支持配置话后处理时长，针对呼出技能组内坐席，当坐席接听自动外呼进电挂机时，会进入相应时长的话后处理状态；针对呼入技能组内的坐席，当坐席接听呼入电话挂机时，会进入相应时长的话后处理状态

	
	
	小休上限人数
	
	呼出和呼入类型技能组都支持配置小休上限人数，当技能组内小休人数达到该数值时，其他坐席将无法小休，当坐席切换状态为小休时，系统会给出明确提示

	
	呼入路由
	接入号码配置
	
	支持通过客户通话的接入号码，分配给对应的客服技能组或IVR语音导航接听

	
	
	分配方式
	回头客优先
	新的呼入通话会优先分配给上一次为该客户服务的客服

	
	
	
	最大空闲
	新的呼入通话会优先分配给当时最长空闲时间的客服

	
	
	
	最小次数
	新的呼入通话会优先分配给当日接听电话量最少的客服

	
	
	
	随机分配
	新的呼入通话会随机分配给空闲的客服

	
	高级设置
	满意度评价
	
	客户来电通话结束后自动播放满意度评价语音，客户将对服务进行满意度评价，如：非常满意请按1。满意度评价支持2级、3级和5级三种模式。

	
	
	通话小结
	
	通话小结支持最多5级，管理员可以基于企业业务进行配置

	
	
	业务记录
	
	业务记录字段支持自定义，支持配置字段是否必填，以及字段是否针对“呼入”、“呼出”、“自动外呼”和“在线客服”开启

	
	
	客户快速挂机
	
	可以配置客户快速挂机的时限，如果坐席在时限内没有来得及接听电话客户就挂机则不影响坐席考核

	
	
	重复来电提醒
	
	支持配置重复来电提醒的开关，如果开启开关，则可以配置重复来电提醒的次数，达到该次数，客户进电时会给坐席明确提示

	
	
	自动置忙
	
	当客服连续几次未接电话时，可自动将该客服的状态设置为小休

	
	
	人工外呼结束进入话后处理状态
	
	支持配置人工外呼结束是否进入话后处理状态，如果开启开关，则人工外呼结束坐席状态会流转为话后处理状态，需要坐席手动结束（提交业务记录时会显示修改坐席状态的快捷按钮）

	
	
	坐席子状态
	
	支持配置坐席小休子状态

	通话报表
（管理员）
	通话监控
	图表监控
	
	支持通过图表方式对话务情况进行监控坐席实时通话的情况，可通过今日呼入/外呼总数、今日接听/未接听总数、接通率、排队情况等对电话进行监控；

	
	
	数据监控
	
	支持通过呈现每个坐席的话务情况和当前状态，管理员可强制变更客服状态

	
	
	状态时长监控
	
	支持针对每个状态的持续时长设置告警，达到告警时长的坐席会有颜色高亮显示

	
	大屏监控
	呼叫大屏
	
	支持通过大屏监控页面呈现坐席实时状态、话务量、趋势图等实时数据

	
	坐席报表
	考勤报表
	考勤统计
	支持坐席考勤数据统计，包含登录时长、小休时长、总通话时长等，支持导出excle报表

	
	
	
	坐席状态明细
	支持展示坐席状态变化日志

	
	
	
	签入签出明细
	支持展示坐席签入签出日志

	
	
	呼入数据
	
	支持统计坐席历史呼入话务报表统计，可导出excle报表

	
	
	呼出数据
	
	支持统计坐席历史呼出话务报表统计，可导出excle报表

	
	
	小休子状态统计
	
	支持统计和展示坐席小休子状态时长

	
	技能组报表
	呼入数据
	
	支持统计技能组历史呼入话务报表统计，可导出excle报表

	
	
	呼出数据
	
	支持统计技能组历史呼出话务报表统计，可导出excle报表

	
	通话记录
	通话记录
	
	支持查询坐席历史全部通话记录，可自定义报表并导出

	
	
	查看权限
	
	系统为高级管理权限的用户提供所有客服人员的通话记录，用户可对每条记录进行查看详情、收听客服录音；

	
	
	通话记录管理
	
	支持通过多种通话字段条件对通话记录进行检索

	
	
	通话录音
	
	保存所有通话录音，支持自定义时间段播放

	
	通话统计
	
	
	支持统计企业维度数据，例如话务总量、总呼入量、呼入接听量等

	
	重复来电统计
	
	
	支持统计一定时间区间内的重复来电，可以查看每次重复来电的详细信息

	
	业务统计报表
	
	
	支持统计各个业务小结的数量和占比

	
	未接来电
	
	
	支持查询坐席历史全部未接来电记录，可自定义报表并导出


1. 平台服务周期合同签订后一年；
2. [bookmark: _GoBack]乙方提供7×24小时热线服务，并在接到甲方的故障申告电话后5分钟响应，2小时内排除故障；故障申告时间以甲方电话申告的时间为准，故障消除时间以乙方提供的并经甲方确认的时间为准。
3. 组织操作培训，确保甲方管理员有基本的维护处理能力。

