附件八：信息维保系统项目需求
[bookmark: _GoBack]信息维保系统
1、 供应商必须具备响应文件中列举的软件系统模块，完成系统的安装、测试、联调等工作
2、 系统采用B/S结构，PC端需要兼容IE6以上浏览器、Google浏览器等市面主流浏览器，支持接入医院企业微信或钉钉。
功能清单
	一级目录
	二级目录
	名称
	功能参数主要技术指标

	运维管理
	报修管理
	▲报修途径
	系统具备用户多渠道、多途径（电话、PC端、微信、企业微信等）便捷报修功能，支持扫码报修，用户可全程进度追踪，支持用户催单、用户评价，支持用户预约（指定时间段）维修。

	
	IT呼叫中心
	来电弹屏
	系统具备在报修电话响起时，自动弹出报修页面功能。

	
	
	来电信息自动识别
	系统具备在来电弹屏时，自动解析来电号码，并根据来电号码自动识别对应的来电人或者来电客户功能。

	
	
	电话录音
	系统具备实时在线录音，录音文件可传至服务器永久保存，录音文件可回放，可监控多路电话功能。

	
	
	来电记录
	系统具备自动记录已接、未接、呼出的电话记录功能。

	
	服务台管理
	值班工作台
	系统具备汇总当前值班的所有工作功能，包括当日值班情况，当前值班人，交接班，接单、来电记录等。

	
	
	历史报修提醒
	系统具备来电时自动提示当前客户历史报修记录功能，可实现根据记录回复客户进度和判断是否重复报修。

	
	
	知识库引用
	系统具备在报修单填写时，根据填写的内容自动进行分词搜索知识库，如果有对应的知识库可以进行“引用”功能。

	
	
	▲派单管理
	系统具备自动派单、手动派单、运维人员抢单等模式功能，手动派单时支持不显示值班表中休假人员，支持模糊检索、全屏检索方式；派单后，可直观呈现工单信息，如科室，电话，工程师，进度等信息。派单方式支持直接派给工程师，派给组长（组长下发），派给多个工程师等

	
	
	故障类型选择
	系统具备多级过滤故障类型功能，根据所选择的大类，自动匹配相关的子类；可实现自定义故障类型。

	
	
	工单建立
	系统具备工单内容中包含报修人、报修科室、联系电话、故障发生地点，方便排查故障功能；工单派送之后，可在移动端、PC端查看工单缩略信息，点击详情可查看具体信息，如报修人及其联系方式、科室、问题描述（包含文字或语音）、时间、派单信息、当前进度等。

	
	工单管理
	工单流程管理
	系统具备自定义工单流转流程，可实现指定处理人，支持处理人自行接单或抢单；支持按区域分工，按设备类型分工。可实现自定义权限分配。

	
	
	接单
	系统具备手机接单/抢单、电脑接单/抢单功能；

	
	
	转交
	系统具备工单转交给其他同事，在转交、协助、派单中可看到工程师的状态信息，手机端转交时可拍照上传附件。

	
	
	填写处理记录
	系统具备填写多次处理记录，支持语音自动识别为文字。

	
	
	完成
	系统具备维修处理完成后转为待评价状态功能；完成时可填写并导出纸质工单编号；可自定义字段是否必填；工单完成后，支持审核。

	
	
	评价
	系统具备不同的维度评价功能；可针对用户评价进行回复说明；支持设置评价人手机端签字确认。

	
	
	工单查询
	系统具备根据关键词（故障描述、解决办法等）、是否签名、是否服务台解决、是否终止、报修时间、工程师、故障大类和工单状态等进行综合查询和导出EXCEL功能

	
	
	▲工单协助
	支持工单协作功能，可自定义设定工单主负责人和工单协作人的工作量比例划分；

	
	
	▲工单统计
	支持工单统计功能，包含按工程师统计、按工程师小组统计、按报修科室统计等，支持按照故障类型的难易程度自定义配置权重，统计查询所有工程师的工作量；

	
	
	▲工单审核
	支持自定义开启工单审核，可对所有工单进行查看信息，修改权重、修改维修费用等相关信息；

	
	
	工单打印
	系统具备按照医院维护服务工单模板（支持模板自定义）打印功能

	
	知识库管理
	知识库搜索
	系统具备自动分词进行模糊搜索功能。

	
	
	知识库评价
	系统具备对知识库评价功能

	
	
	知识库发布
	系统具备富文本编辑，实现图文结合的知识库，具备附件上传等功能。

	
	
	维修过程转知识库
	系统具备维修结束后，可以把维修过程自动转入知识库；知识库可审核，审核通过后，可放入知识库中管理。

	
	智能提醒
	消息提醒
	系统具备在报修处理的全过程，可实现通过微信、企业微信、钉钉、短信等消息途径自动提醒。服务台终止工单后，需要给处理人、报修人发消息提醒。

	
	
	电脑端声音提醒
	系统具备当有新的来电时，自动声音提醒。

	
	
	电脑端消息提醒
	系统具备当有新的工单、值班等自动提醒。

	
	
	▲电话催单
	系统具备当未能及时接单时，可实现自动拨打工程师手机进行提醒；可自定义智能设置自动提醒时间（如按不同类型设置不同提醒时间）。

	
	监控中心
	工作看板
	系统具备通过LED大屏实时显示当天的来电信息和工单处理等信息功能。大屏可实现自定义配置展示内容。支持从静态数据、API、SQL语句等多种数据源接入数据。

	移动端管理
	
	微信/企业微信报修
	系统具备采用拍照、录音、文字描述、语音识别等方式进行报修。用户报修后，系统自动提示“前面还有多少人在等待”；服务台派单成功后，通知用户当前工程师手里还有多少个处理中。

	
	
	关键进度提醒
	系统具备在故障处理的各个环节，系统通过微信/企业微信自动把处理的实时进度信息反馈给报修人。

	
	
	工单全过程处理
	系统具备通过手机派单、转交、接单、填写处理记录、完成、关闭工单等操作。

	
	
	满意度评价
	系统具备工程师完成工单时，报修人可以进行响应速度、服务时效、服务质量等评价；工程师完成工单后，相关负责人可进行审核。

	
	
	签名评价
	系统具备工程师完成工单时，可当场用手机签名并评价，签名为必填项。

	
	
	电话本
	系统具备电子电话本，包括常用电话、科室电话，电话详情页面支持直接呼叫。

	来电智能一体机
	
	来电智能一体机
	设备可实现来电弹屏、电脑拨号、电话录音等功能

	
	
	接口开发
	

	甲方在签订采购合同前，进行功能测试，对招标参数的每项指标均进行功能有效性验证，以确保产品实际质量及交付功能满足需求。若中标产品有一项功能未能通过测试，将取消中标资格并追究其所有相应责任。



