AI医疗满意度调查服务采购项目
一、技术与服务要求
（一）AI医疗满意度调查服务
1.AI医疗满意度调查服务范围
供应商提供医院AI医疗满意度调查服务，统一为医院提供标准化功能服务，以及统一运维和运营服务，同时为医院提供配套服务管理平台，满足工作人员日常管理使用。支持3路机器人坐席并发（即机器人坐席可以同时控制3路电话线路，对3名患者同时进行机器人电话调查）。服务期限为1年。
2.AI医疗满意度调查服务方案设计
2.1门急诊患者满意度调查方案设计
[bookmark: _GoBack][bookmark: OLE_LINK1]支持按照省、市卫健委的门急诊患者满意度调查指标体系内容，设定患者对服务环境、服务流程、服务态度、服务质量、服务态度、行业风气等二级指标的评价，按照国家政策要求及医院管理要求沟通设计。基于接诊医护人员服务态度、导诊人员服务态度、医疗服务质量、医疗服务环境、医疗服务流程，以及按照患者去过的医技科室进行针对性评价，比如病理科、门诊西药房、门诊中药房、急诊科、影像中心、检验科、B超室、心电图、内镜室、血透室、脑电图、口腔科等，支持每个患者进行个性化话术调查，针对不同维度展开门急诊满意度调查方案设计。
2.2医院职工满意度调查方案设计
设定工作现状、工作环境、医院管理、科室协作、薪资与工作的匹配性、发展前景等方面满意度评价的6个二级指标。每个二级指标分别设定2-6个三级指标，即6个二级指标22个三级指标，构建医院职工满意度调查指标体系。工作现状包含工作量合理性、工作岗位满意度、领导认可度；工作环境包含办公环境满意度、员工生活环境满意度、工作设备配备满意度、部门科研学术氛围、部门“传、帮、带”氛围；医院管理包含管理制度及流程完善程度、规章制度执行力度、职称评聘和干部选拔公平公开满意度、领导班子管理及执行能力满意度、科室领导管理及执行能力满意度、护士长管理及执行能力满意度；科室协作包含上级领导的帮助鼓励、同事关系融洽度、科室之间工作协作、行政后勤需求响应和处理及时性；薪资与工作匹配性包含工作待遇评价、绩效方案合理性；发展前景包含晋升空间、培训机会。
3	AI医疗满意度调查服务包
3.1门急诊患者满意度调查服务包
[bookmark: _Hlk160031829]★门急诊患者满意度调查通过机器人智能外呼的方式进行调查。每个月满足对医院10000名的门急诊患者进行满意度调查（针对10000名门急诊患者进行智能外呼调查，基于未接听患者至少再外呼2遍），支持按照医院的要求进行过滤筛选调查对象，支持按照门急诊科室、医技科室抽取对应比例的调查对象，同时机器人智能调查语音模型支持按照患者去过的医技科室，自动生成个性化的调查话术，满足医院多样化的调查需求。
获取AI调查后的门急诊患者满意度调查结果信息，包含调查过程的全程文字内容，调查过程的通话录音，调查结果对应的结构化数据，患者反馈的意见建议内容，以及对应的统计结果信息等。支持工作人员在配套服务管理平台，对调查的结果进行管理与导出应用。投标人须单独提供书面专项承诺函，否则投标无效。
3.2医院职工满意度调查服务包
★支持医院在岗职工（含编内编外）通过微信扫码进行职工满意度问卷调查。获取问卷调查之后的满意度结果信息，包含调查过程的所有问卷的详情信息，调查结果对应的结构化数据，职工反馈的意见建议内容，以及对应的统计结果信息等。支持工作人员在配套服务管理平台，对调查的结果进行管理与导出应用。投标人须单独提供书面专项承诺函，否则投标无效。
4	AI智能外呼平台服务
AI智能外呼平台服务为AI医疗满意度调查提供了所需的基础服务，满足机器人自动外呼、调查结果自动获取、调查结果审核等内容。
4.1	机器人外呼坐席
支持提供3路机器人外呼坐席，满足高并发的日常调查工作。（即满足3路机器人坐席同时调用3路电话线路，对3名患者进行电话调查。）
4.2	机器人语音模型开发
支持按照福建省卫健委最新的政策要求、调查指标和医院的管理要求，定制开发匹配调查方案的门急诊患者满意度调查语音模型。语音模型支持通过人工配音方式增强与患者互动交流的体验感。
4.3	机器人语音识别
▲实现 ASR 语音转文字服务。语音识别引擎服务基于医疗场景、电话信道（8k采样率）的语音识别正确率≥97%。磋商响应供应商应提供第三方权威机构出具的检验（检测）报告有效复印件佐证（至少包含CMA标志，在全国认证认可信息公共服务平台检验检测中可查询相应的证书。）并加盖投标人公章。
4.4	机器人语音合成
▲实现 TTS 文字转语音服务。要求语音合成引擎按照音质、自然度感觉等角度对平台的合成音进行评测中、英文语音合成自然度（MOS方法）≥4.7分。磋商响应供应商应提供第三方权威机构出具的检验（检测）报告有效复印件佐证（至少包含CMA标志，在全国认证认可信息公共服务平台检验检测中可查询相应的证书。）并加盖投标人公章。
4.5	机器人多轮交互
▲支持语音对话的多轮对话，根据居民回答进行特定的回复，获取居民对医院各项情况反馈。支持持续对机器人多轮交互能力进行更新维护。针对人机电话交互场景下存在多轮对话交流，机器需理解说话人回答的情况，从而作出多轮会话正确的应答，实现多轮的交互，多轮会话的交互正确率≥98%。磋商响应供应商应提供第三方权威机构出具的检验（检测）报告有效复印件佐证（至少包含CMA标志，在全国认证认可信息公共服务平台检验检测中可查询相应的证书。）并加盖投标人公章。
4.6	机器人语义理解
▲实现机器人语义理解服务。语义理解引擎在机器人与患者电话沟通的场景下，使用语义理解引擎了解说话人的意图，语义理解正确率≥97%。磋商响应供应商应提供第三方权威机构出具的检验（检测）报告有效复印件佐证（至少包含CMA标志，在全国认证认可信息公共服务平台检验检测中可查询相应的证书。）并加盖投标人公章。
4.7	机器人通话识别
支持机器人调查通话过程中，识别受访者的电话为已接、未接或错号等状态。支持持续对机器人通话状态识别进行更新维护。
4.8	机器人录音功能
支持录音功能，机器人通过电话与患者对话时支持全程录音和分段录音功能。
4.9	机器人云端知识库
实现区域智能诊后管理知识库关联，语义理解与知识匹配，知识库持续迭代与更新。
4.10	机器人语音识别训练
根据各科室累计运行的数据，通过大数据分析方法论，对每个调查通话进行语音识别纠正训练，持续提高语音识别正确率。
4.11	机器人线路质检
技术工程师每月远程联调测试线路和设备状态，对停机、欠费、异常、长期占线、通话质量差等线路进行检测，对设备日志进行分析，保证通话线路质量，保证系统的应用效果。
（二）配套服务管理平台
1.患者管理
1.1	患者信息获取与维护
配套服务平台与医院相关信息化系统对接获取门急诊患者信息，用户可以管理门急诊患者信息，可以修改患者基础信息，如手机号等，对患者信息进行管理。
1.2	待调查患者管理
用户可以管理尚未进行AI满意度调查和人工调查的患者，对患者进行多条件的筛选，含就诊时间、科室等进行筛选，来决定满意度调查对象。
1.3	已调查患者管理
用户可以管理已经进行AI满意度调查和人工调查的患者，对患者进行多条件的筛选，含门急诊时间、科室、调查时间、调查状态等进行筛选，查看相应条件下已调查患者信息。
1.4	患者调查历史
用户可以选择查看患者是否进行过AI调查或者人工调查，配套服务平台展示患者调查记录，包括通话详情、通话录音、调查时间以及调查结构化数据等。
1.5	异常状态标记
当出现打错、过世等异常状态时，用户可以选择标记当前患者，以便过滤异常状态患者不进行调查。
1.6	不调查患者标记
当患者表达不愿意接听、不愿意回答问题时，用户可以选择标记当前患者，以便过滤异常状态患者不进行调查。
2.拨打计划管理
2.1	拨打计划详情
用户可以管理已创建的拨打计划，查看计划拨打的进度、已外呼数、未外呼数、接通数、已重拨数，以及用户创建过的历史拨打计划。
2.2	创建拨打计划
可以选择符合条件的门急诊患者进行调查，筛选门急诊患者创建拨打任务，并根据拨打设置自动对患者进行外呼调查。
2.3	暂停/启动/重拨计划
可以对正在进行的拨打计划进行暂停、启动。对已完成的拨打计划可以对未接通的患者进行重拨。
2.4	查看拨打详情
可查看选择的拨打计划下患者的拨打情况，包括患者接听情况，调查详情，未接患者数量等。
2.5	拨打时间设置
可自定义单个拨打计划的拨打时间，处于拨打时间下才对患者进行调查，避免出现不合适的时间进行调查的情况。如果不设置个性化拨打时间将使用全局配置的拨打时间。
3.线路管理
3.1	线路操作管理
用户可以管理线路的启用、禁用以及线路的基本信息。
3.2	余量查询
用户可以查看线路的使用情况，包括线路的呼出量，剩余使用数量。
3.3	全局拨打时间
用户可自定义全局的拨打时间，处于拨打时间下才对患者进行随访，避免出现不合适的时间进行调查的情况。同时全局拨打时间优先级小于拨打计划的个性化拨打时间。
4.人工补充抽样调查
4.1	人工外呼
用户可针对部分异常患者发起人工门急诊满意度电话调查，支持提供问卷内容供工作人员填写调查结果。
4.2	调查结果录入
用户可在拨打过程或者结束后对患者的评价进行记录，录入的调查结果与AI调查的结果进行汇总，合并计算满意度。
5.调查结果应用管理
5.1	调查结果管理
展示已经完成AI调查患者的结果信息，包含调查内容，调查录音，调查结果结构化数据等，用户可通过调查时间、就诊时间、科室等多条件进行筛选查询。
5.2	调查结果校正
针对AI误识别文字或者意图等，人工可以手动调整患者的回答内容和结构化数据。
5.3	调查结果导出
支持将患者满意度调查详情与职工满意度调查详情导出Excel。
6.意见建议管理
6.1	意见建议详情
展示已经完成AI调查患者反馈的意见建议，用户可对这些意见建议进行管理。
6.2	意见建议分类
针对不同的意见建议，支持将这些意见建议根据不同的问题进行分类，分类完成后可下发至不同的科室进行处理。
6.3	分类管理
支持自定义维护意见建议的分类，维护完成后可见意见建议纳入已维护的分类中。
6.4	意见建议占比分析
从意见建议分类的角度统计各个科室、时间内产生的不同意见建议，汇总不同意见建议类型的数量以及占比。
6.5	意见建议科室分布
从科室的角度统计各个科室、时间内产生的不同意见建议，汇总不同意见建议类型在各个科室内的数量以及占比。
7.满意度统计分析
平台支持按照门急诊满意度调查、职工满意度调查，按照医院的具体要求，生成对应的统计报表；支持按时间、按科室、按问题分类等多维度生成统计结果，支持统计结果的excel导出。
（三）配套硬件设备
1	外呼语音网关设备
提供1台外呼语音网关设备，支持科室满意度调查的有关业务场景使用；1台外呼语音网关最多支持接入4个电话线。
（四）外部接口服务模块
1	与医院信息系统实现互联互通
★支持与院内HIS系统对接，同步门急诊患者基础信息、就诊信息，和科室、人员等字典类的数据。其中所涉及费用均包含在本次磋商响应报价范围内，投标人须单独提供书面专项承诺函，否则投标无效。


