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一、项目背景与建设目标
随着市场监管服务需求的不断增长，为持续提升2026年度热线服务效能，本项目拟对现有智能咨询热线系统进行维护与功能迭代。在全面承接并保障原有智能咨询热线系统稳定运行的基础上，进一步深化“服务+技术”的双轮驱动模式。项目核心目标在于：确保服务周期的无缝衔接与历史数据资产的完整继承；在延续原有服务标准的基础上，重点围绕“服务体验”进行精细化运营与功能迭代。通过引入大模型等前沿技术优化食药许可、政策咨询等高频场景，强化全媒体渠道的闭环服务能力，实现从“系统可用”到“服务好用、群众满意”的质效跃升。
二、服务延续性与系统平滑交接
无缝衔接与零中断过渡：成交供应商需承诺在合同签订后实现服务的“零中断”平滑过渡。必须全面承接原有系统的所有配置、策略及业务逻辑，确保在交接期间热线接通率、系统响应速度等核心服务指标不出现任何波动。
历史数据与知识资产继承：必须完整迁移并继承原有的全量历史数据，包括但不限于通话录音、工单记录、公众号留言、用户画像标签以及历年积累的知识库问答对。确保历史服务轨迹可追溯，为后续的大模型训练与数据分析提供完整的数据底座。
存量问题清零与延续处理：对交接期前未办结的工单、未回复的留言及遗留的技术故障，需建立专项清单并负责到底，确保所有存量服务诉求得到闭环处理，杜绝因项目续期导致的服务推诿或断档。
三、系统功能维护与运营服务升级
1. 热线基础服务保障
7x24小时高可用性与容灾机制：在延续原有稳定架构的基础上，进一步完善异地容灾与故障快速恢复机制。在年报公示期、突发政策热点等话务极端高峰场景下，需具备弹性扩容能力，保障人工坐席接通率不低于95%。
智能语音导航动态优化：基于往年话务数据分析，优化语音交互流程。根据法定节假日、季节性政策热点自动更新导航策略，持续提升自助服务的分流率与解决率。
人机无缝协同与上下文同步：当智能系统无法解决复杂诉求时，支持一键平滑转接至驻场人工坐席。
2. 新规专项智能知识库构建
升级构建新规专属知识库：针对2026年4月15日施行的《市场监督管理投诉举报处理办法》，进行知识体系架构设计与结构化入库。强化权益保护、优化投诉管辖、梳理并构建专项知识库。
3. 全媒体渠道与数据资产运营
公众号留言全生命周期闭环管理：实现对微信公众号端智能咨询、留言分类（咨询、建议、投诉等类别）与在线留言的全流程接管。支持对留言用户进行精准回复回访，形成“留言受理-智能/人工处理-结果反馈-评价归档”的完整闭环。
多维数据统计分析平台：升级数据可视化看板，全面整合热线电话与公众号留言数据。提供多维度的诉求热力分析、用户画像描绘及潜在舆情预警功能，通过挖掘高频共性诉求，为市场监管部门的决策优化提供坚实的数据支撑。
4. 微信公众号业务办理数字化专区
开发“制式文件智能下载中心”：在微信公众号端独立规划并开发“文件模版下载”专区功能模块。全新建立各类申请文书、表格的分类管理目录与版本控制机制，配置填写须知智能提示功能。
实现多格式适配与移动端交互：新开发Word、PDF等多格式文件的在线解析与预览组件，确保完美适配手机端屏幕，为群众提供便捷的移动端业务办理支撑。
四、驻场服务与团队保障
专业化驻场人员配置：成交供应商需配备不低于1名熟悉市场监管业务流程、具备良好沟通能力的专业话务坐席人员常驻西安市现场。需提供符合政务保密要求的IP话机、耳麦等硬件设备。
持续培训与绩效考核：建立常态化的业务与系统操作培训机制，确保驻场人员能及时掌握最新的市场监管政策法规。实施严格的绩效考核制度，将人工接通率、服务满意度、工单处理准确率等关键指标与考核结果直接挂钩，确保服务质量持续达标。
五、技术与安全要求
热线系统需支持灵活且高弹性的部署方式，具备高并发处理能力与良好的可扩展性。供应商需承诺服务的稳定性，并建立完善的数据传输加密通道。
严苛的数据安全保障：必须严格遵循政务数据安全标准。严禁任何政务敏感数据外泄或违规商用，需提供完善的数据定期备份、加密存储与灾难恢复机制，确保数据主权绝对安全。
六、商务要求
（一）服务期限：自合同签订之日起一年。
（二）服务地点：锦业路一号都市之门A座。
