成都市龙泉驿区中医医院
AI智能语音平台采购比选文件
第一章 比选要求
一、项目概况
1.根据业务需要采购AI智能语音平台。
2.项目预算：4万元/年，服务期3年（合同一年一签）。
二、比选报名
（一）供应商报名条件
1．符合《中华人民共和国政府采购法》第二十二条之规定，具体如下：
1.1 具有独立承担民事责任的能力；
1.2 具有良好的商业信誉和健全的财务会计制度；
1.3 有依法缴纳税收和社会保障资金的良好记录；
1.4 参加政府采购活动前三年内，在经营活动中没有重大违法记录；
1.5 法律、行政法规规定的其他条件。
2．本项目不接受联合体参加比选。
3．本项目特定要求：无
（二）报名要求：
按要求时间提交响应文件视为报名。
三、比选文件领取方式
通过医院官网下载比选文件。
四、响应文件接收时间和地点
文件递交时间：2025年4月3日09:00-09:30
文件接收地点：成都市龙泉驿区青台山路222号
成都市龙泉驿区中医医院门诊5楼招标办公室
联系人：董老师
联系方式：028-60659207
五、比选时间、地点及方式
[bookmark: _GoBack]比选时间：2025年4月3日上午
比选地点：成都市龙泉驿区中医医院会议室
比选方式：最低评标价法
第二章 技术和服务要求
一、服务要求（实质性要求）
（一）采购目标
主要解决医院对外咨询服务热线电话因咨询量大、解答不及时不标准而降低群众体验感问题，减轻总值班和相关窗口人工接听工作负荷。通过AI智能客服平台系统，首先建立专业、标准知识库，实现自助问答服务；在自助问答不能解决后，可将群众咨询需求分流到指定科室进行专业解答，提升服务效率。
（二）采购需求
（一）硬软件要求
1. 前期上线1路呼叫机器人，能够解决日均来电量200-300通，后续有扩容空间。
2. 建立1个智能知识库，能够容纳500条问答知识，后续有扩容空间。
3. 院方有单独账号，能够登录平台，查询统计接听量、主要事项等基础数据。
4. 语音平台机器人模拟真人声，语音识别率达到95%以上。
5. 语音机器人在语音交互过程中要具备自主不断学习的能力，能够进行客户意图识别，能够免费完善补充知识库，提高群众问题解答成功率。
6. 其他满足语音平台运转的硬软件配置。
（二）服务模式要求
保留医院现有电话号码不变，设置总机（固定1个现有电话）-分机模式，前期规划6个分机人工接听，分别为：患者服务中心、急诊医学科、医院办公室、医保窗口、健康体检中心、投诉建议。
具体服务流程如下：
1.群众拨打总机（现有的对外咨询移动号码），AI智能客服接听后，群众说出咨询问题。
2.AI智能机器人优先通过知识库内容给群众提供自助问答服务。
3.当AI智能机器人未能处理患者咨询问题，会主动提示，或按患者要求转人工电话，进入相关分机科室进行人工接听。
当非工作时间，群众要求转科室人工时，AI智能机器人提示非工作时间语音（同时告知工作时间段再拨打）。
（三）服务时间要求
1. AI智能机器人：365天，7*24小时不间断服务。
2.分机科室：工作时间08:00～16:30（可根据具体时间段进行设置）。
3. 投诉建议：7*24小时服务。（若是投诉建议，人工直接进线接听，不需要机器人服务）
（三）商务要求（实质性要求）
付款方式：项目安装调试完成并验收合格后30日内支付50%合同金额，一年服务期到期支付剩余50%合同金额。每次付款前需提供有效发票及相关凭证。
报价要求：本项目报价按照总价包干价报价，费用包含语音系统硬软件配置、固话配置（有必要）、号码转接费（有必要）等所有上线运转费用。
第三章  比选程序及评审标准
一、由采购人自行组成比选委员会，负责查看供应商所申报的材料是否完善，是否按要求加盖单位印章。
二、评选委员会根据评审要求对供应商申报材料进行评审，按报价由低到高排序。由评比选委员会确定排序第一的为成交供应商。排名第一的成交供应商放弃成交的，确定排名第二的为成交供应商，依次类推。
第四章 响应文件要求
一、比选申请函（格式自拟）；
二、报价表（格式自拟）；
三、符合《政府采购法》第二十二条的证明材料及相关的承诺函；
四、特定要求（资格）证明文件； 
五、法定代表人授权委托书（法定代表人本人参加的，不提交）；
六、服务要求及商务要求响应文件；
七、其他证明材料。
    供应商应保证所提交材料的合法性、真实性和有效性。响应文件需提交正本一份，密封并加盖公章。
