上海市卫生热线
2026年度用户画像及话务服务支撑项目招标需求
一、项目背景
上海市卫生热线作为卫生健康系统开展政务服务的重要窗口，目前承接12320卫生热线来电接听和12345市民服务热线中卫生相关工单的处理工作。随着热线业务的持续发展，来电用户的诉求日趋多元，话务员在接听过程中需要快速掌握用户历史诉求、近期反映情况及相关办理信息，以提高受理效率和服务质量。
为进一步提升上海市卫生热线（12320）服务效能，保障用户画像功能持续适应热线业务需要，拟在现有数据平台及工单数据基础上，开展2026年度用户画像数据优化及维护、话务员需求调研、展示调整和应用支持等工作。通过持续的维护优化，帮助话务员快速了解来电用户的历史诉求及近期反映情况，提高信息查询、诉求理解和沟通衔接效率，推动热线服务从“被动受理”向“精准服务”升级。
二、项目目标及要求
（一）话务员需求沟通与业务调研
围绕话务员接听受理、历史信息查询、重复诉求识别及后续跟进等业务场景，开展访谈、操作走查和使用反馈收集，梳理话务员在用户信息获取、画像标签理解、历史工单查阅等环节的实际需求。重点了解话务员接听过程中需要优先查看的信息、现有页面使用难点及信息展示习惯，形成需求及问题清单，明确优化事项、处理优先级和验证方式。对于调整后的功能，组织业务人员试用并收集反馈，持续完善。
（二）用户画像数据维护与质量核查
维护用户与12320、12345历史工单的关联关系，对用户标识、工单来源、诉求内容、发生时间等信息开展完整性、一致性和重复数据检查，保障画像信息能够准确反映已有业务记录。维护不同时间范围内的工单数量、近期反映情况及历史诉求分布等统计内容，及时排查数据更新异常、关联缺失和统计偏差，为话务员查看用户历史情况提供可靠的信息支撑。
（三）用户画像标签及诉求分类维护
结合现有工单分类体系和热线业务变化，持续维护诉求内容标签、用户画像标签及其业务解释，优化标签名称、分类规则和展示口径，使标签便于话务员理解和使用。对标签缺失、分类不准确、含义不清或与实际业务理解不一致的情况，结合工单原文和业务人员反馈进行抽样核查，调整相关规则或分析配置，并验证调整效果。画像标签应有对应的信息依据，避免仅凭标签对用户作出主观判断。
（四）面向话务员的画像展示优化
根据话务员接听过程中的信息使用顺序，优化画像页面的信息布局、字段名称、重点提示及详情查看方式，使话务员能够快速了解“近期反映了什么、历史上反映过哪些问题、相关工单如何处理”。画像展示采用概览与明细相结合的方式：概览突出近期诉求、主要内容标签、历史工单数量和最近反映时间；明细支持进一步查看关联工单及已有办理信息。根据调研结果，调整信息排序、时间范围、标签解释及筛选条件，减少重复查找和页面切换。
（五）画像分析及配套统计维护
维护用户画像相关的数据处理、标签分析和结果更新流程，跟踪任务执行状态，处理结果缺失、更新失败及展示异常等问题，保持画像内容与业务数据同步。结合画像应用需要，维护诉求分类、重复反映及渠道分布等配套统计，核查统计口径与画像明细的一致性，为业务人员评估画像使用情况、发现共性诉求和调整服务工作提供参考。
（六）使用支持与持续改进
提供用户画像功能说明、标签释义及典型场景操作指引，并结合功能调整开展话务员使用讲解和问题答疑。建立“需求收集—分析确认—维护优化—业务验证—反馈跟踪”的闭环机制，记录问题处理情况和优化结果。服务期内随业务变化及实际使用反馈持续完善画像功能，并按采购人确认的周期提交维护记录和阶段性服务报告。
（七）服务成果与验收要求
供应商应提交与实际服务内容对应的调研记录、需求及问题清单、画像字段与标签说明、数据核查记录、展示优化说明、业务验证记录和使用指引等成果。验收结合成果资料及实际操作，重点核查画像数据与源工单的一致性、标签解释的清晰程度、历史诉求查询的便利性，以及已确认优化事项的完成情况。具体服务频次、响应时限和优化范围由采购人在招标服务要求中明确。
（八）数据保密及数据私有化部署要求
数据保密：供应商需严格遵守国家相关法律法规及上海市卫生热线的数据保密制度，对项目涉及的各类数据，包括但不限于12320电话数据、12345工单内容数据、咨询员通话信息及用户画像数据等，承担保密责任。未经上海市卫生热线书面授权，不得向任何第三方披露、使用或允许第三方使用这些数据。在项目实施过程中，供应商应采取必要的技术和管理措施，确保数据的安全性和保密性，防止数据泄露、篡改或丢失。如因供应商原因导致数据泄露，供应商应承担相应的法律责任和经济赔偿责任。
数据私有化部署：本项目所涉及的用户画像平台及相关数据维护工作均基于上海市卫生热线现有私有化部署环境开展，相关数据处理和分析操作均在指定服务器或数据中心内完成。供应商不得将数据存储在公共云平台或第三方服务器上，确保上海市卫生热线对数据的完全掌控和管理。同时，供应商应配合做好数据备份和恢复相关工作，保障数据的完整性和可用性。
三、经费预算
项目预算为10.7万元，其中，项目相关质控费用应包含在本项目预算内，由合作公司支付给相关质控人员。
四、项目服务时间 
自合同签订起至2027年9月30日。
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