项目名称：深圳市数据资源管理办法编制                               编号：RNXZB2018015-ZWZX-002
[bookmark: _Toc531772066]第六章　项目采购需求
一、项目背景
深圳市税务局自2018年9月17日起启动了12366智能机器人服务试点来分流12366人工接听话务，缓解接通压力。深圳市12366与智能服务平台间通过电信级链路对接，保障内外网交互的网络安全和话务安全。在深圳税务局外联区部署实施语音网关，通过窄带中继与12366排队机实现中继连接（避免税务内网与外联网打通），语音网关转换为宽带SIP中继，通过互联网与智能服务平台实现话务对接，采用VPN虚拟隧道方式，实现话务对接的连通。至9月30日，人工接通率保持在85%左右，峰值接通率达到94%。
随着2018年10月1日开始自然人纳税咨询量及非税业务咨询量的暴增，深圳市12366的来电总量增幅超50%，日均来电总量超13000次，大大超出人工坐席服务能力。10月8-18日，人工接通率始终在50%-60%间徘徊。自10月19日起，12366智能机器人针多个知识类别新增1450条知识，智能咨询库知识总量达到3971条。至10月30日，人工接通率已恢复至85%左右，智能机器人答复率（机器人解答数/来电总量）保持在17-19%，有效缓解了话务量增长之后的人工压力，提升了深圳市税务局12366服务满意度。
在12366系统人工话务排队超过阀值时，由智能服务平台完成12366的智能服务，确保人工话务接通率提升的同时，提供高效的12366智能服务。
为了持续优化12366智能机器人，亟需在语义理解、行业语料数据标注、知识优化训练等方面持续优化，不断提高问答准确率，以“小步投大协同”的理念为实现12366智能服务夯实基础。
二、语义理解优化服务要求
1、语义理解优化服务要求
在智能服务落地过程中，需对语义理解进行持续调优、迭代的训练、深度学习模型优化，从而提升应用效果，以满足智能化应用的最优体验。同时在本地化部署时，因地域口音差异、口语化表述、税务专业化知识、多样化场景应用等原因，会对语音识别率产生较大影响，也需要完成对语料数据的行业标注和优化。主要包括：深度学习算法优化、行业语料标注等。
2、语义理解优化工具要求
语义理解优化服务供应商应具备语义理解模型优化工具，兼容国家税务总局纳税服务“三线”互联互通技术架构要求的数据格式及优化体系，定期对12366智能机器人的服务交互过程、质量进行监控和分析，并对交互的纳税人语料和识别的文字进行自动归集，发现有问题的语料数据，并提供批量下载和导出功能，对问题语料按照标注规范要求进行打标、质检，满足语义理解优化训练需要。
该工具需支持设置素材导入、导出、校对与管理岗位，支持单次与批量导入，支持录音分配、录音删除、质量抽检、录音校对等功能。
三、知识训练要求
1、 知识训练服务要求
随着纳税服务智能化的推进，12366将为纳税人提供热线、网线、无线端的智能咨询交互服务。智能咨询库是12366智能服务的核心模块，是理解纳税人口语化表达自然语言的前提，是为智能机器人提供业务交互的问答基础。知识训练的主要任务就是在知识训练师“持续优化”12366智能服务机器人，不断优化丰富智能知识库，让12366机器人更懂语言、更贴近业务场景、更智能。12366知识训练需包括以下几个方面：
（1）税务行业知识的梳理与拆分，建立单一/多轮问答对，完成智能咨询平台的日常知识入现有智能咨询库；
（2）挖掘税务行业服务语料，提取税务公众服务行业的特征场景，结合专业税务知识提供合理的问答服务方案；
（3）通过对问答知识的日常运维与管理，实现现有智能咨询库效果的良性迭代与优化；
（4）需完成智能问答库知识的生命周期管理；
（5）需完成智能机器人服务准确率、满意度的评估，需完成智能运营服务数据的统计和分析；
2、知识训练工具要求
12366知识训练的主要任务就是“持续优化”12366智能服务机器人，不断优化丰富智能咨询库，让12366机器人更懂语言、更贴近业务场景、更智能。供应商应具备的12366知识训练工具包含但不限于以下功能：
（1）支持单一问题、多轮问题的采集与维护，以工作流的方式实现问题库采集的任务审核；支持问题变动提醒；包含意图测试、词条自测、新增问题发现；支持智能编码的维护，包含词条维护、词库维护、近义词维护等；支持智能扩展问题的单一维护和多轮维护；
（2）提供智能IVR服务系统的语音日志采集和分析功能，支持会话日志；提供智能咨询服务总量、维护情况、智能语音导航业务分类统计等数据分析报表；
（3）与现有深圳市12366税收业务知识库联动，实现知识变动提醒。
四、语音智能质检软件
★部署语音智能质检税务总局统一版软件，并通过与12366通信平台的对接，借助自然语言理解将热线产生的录音处理完毕后（包含历史数据的加载、处理），分析12366热线中社会公众关注的热点问题和政策，分析统计社会民众咨询问题的趋势变化和分布，为政策制定提供重要参考和依据，为12366的运营提供全方位的决策参考，走向智能化运营。
五、技术能力要求
★供应商需具备成熟的、已建成的智能政务服务平台，该平台需兼容国家税务总局纳税服务“三线”互联互通技术架构整体要求。需提供7*24小时，不低于120路规模的智能服务能力，并实现与深圳市税务局12366系统的集成对接及网络安全对接设计。具体要求如下：
1、技术实现能力要求
★本次需在深圳12366纳税服务热线系统的基础上，通过通信技术对接、整合智能服务平台，打造全新的12366纳税服务模式，提供更加便捷高效的涉税服务。供应商必须承诺实现智能服务平台与深圳市12366系统通信平台的对接，并根据对深圳市税务局12366热线系统的了解提供切实可行的技术实现方案。
2、智能IVR导航设计能力要求
供应商需提供符合深圳市12366系统IVR总体设计要求的智能IVR导航方案，具体包括不限于12366流程与智能服务流程的对接与互转、排队溢出与人工服务转回等设计方案。
3、平台安全能力要求
★本项目需根据深圳12366系统现有网络情况，实现有效的内外网隔离，保障数据安全传输，话务稳定传输等。供应商需提供具可操作性的平台安全对接设计方案。
4、★与12366系统的集成能力要求
依托国家总局统一版12366应用软件（机构改革统一升级版），通过与升级后的12366通信平台的对接，完成智能服务与12366通信平台的集成开发，实现智能语音导航等在12366通信平台的优先接入和统一排队；完成智能化服务与国家总局统一版12366应用软件的无缝对接。具体要求如下：
（1）智能服务平台与12366通信平台集成
在本地12366IVR主流程上集成和开发智能语音导航流程，实现智能语音导航流程与本地流程兼容，实现12366智能语音导航和12366按键流程统一入口，实现智能客服流程和按键流程一体化管理，支持两类业务的数据无缝兼容，业务灵活切换；
（2）智能服务平台与12366通信平台CTI系统整合
实现智能语音客户转出人工队列与12366通信平台现有排队队列集成，实现智能语音客户转人工和按键流程转人工统一排队管理，并可以实现对智能语音客服转人工优化排队策略的制定控制，同时满足总局对接通率管理考核要求。
（3）智能服务平台与国家总局统一版12366应用软件集成
智能语音客服的服务对象信息、服务轨迹、服务成效等数据信息可在统一版12366应用软件的座席模块实时展现，同时可以在查询、统计、分析模块被统一查看和处理。
供应商需根据要求提供集成对接方案。
六、项目进度要求
1、签订合同之日起15天内，完成与深圳市12366系统集成对接工作。
2、签订合同之日起六个月内，实现语音智能质检功能，提供知识训练不少于1万条，基本涵盖税务机关征管范围内各税、费种咨询的热点问题，并持续提升语音识别正确率达90%以上、智能咨询答复有效率达到60%以上，系统进入试运行阶段。
3、系统稳定试运行三个月后，提出书面验收申请，由采购人组织进行最终验收。
七、技术指标偏离表
	项目名称
	序号
	技术参数或功能要求

	语义理解优化服务要求
	1.1.1
	语义理解优化服务要求
	在智能服务落地过程中，需对语义理解进行持续调优、迭代的训练、深度学习模型优化，从而提升应用效果，以满足智能化应用的最优体验。

	
	1.1.2
	
	在本地化部署时，因地域口音差异、口语化表述、税务专业化知识、多样化场景应用等原因，会对语音识别率产生较大影响，也需要完成对语料数据的行业标注和优化。主要包括：深度学习算法优化、行业语料标注等。

	
	1.2.1
	[bookmark: _Toc531772067]语意理解优化工具要求
	语义理解优化服务供应商应具备语义理解模型优化工具，兼容国家税务总局纳税服务“三线”互联互通技术架构要求的数据格式及优化体系，定期对12366智能机器人的服务交互过程、质量进行监控和分析，并对交互的纳税人语料和识别的文字进行自动归集，发现有问题的语料数据，并提供批量下载和导出功能，对问题语料按照标注规范要求进行打标、质检，满足语义理解优化训练需要。

	
	1.2.2
	
	该工具需支持设置素材导入、导出、校对与管理岗位，支持单次与批量导入，支持录音分配、录音删除、质量抽检、录音校对等功能。

	知识训练要求
	2.1.1
	[bookmark: _Toc531772068]知识训练服务要求

	税务行业知识的梳理与拆分，建立单一/多轮问答对，完成智能咨询平台的日常知识入现有智能咨询库

	
	2.1.2
	
	挖掘税务行业服务语料，提取税务公众服务行业的特征场景，结合专业税务知识提供合理的问答服务方案

	
	2.1.3
	
	通过对问答知识的日常运维与管理，实现现有智能咨询库效果的良性迭代与优化

	
	2.1.4
	
	需完成智能问答库知识的生命周期管理

	
	2.1.5
	
	需完成智能机器人服务准确率、满意度的评估，需完成智能运营服务数据的统计和分析

	
	2.2.1
	知识训练工具要求
	支持单一问题、多轮问题的采集与维护，以工作流的方式实现问题库采集的任务审核；支持问题变动提醒；包含意图测试、词条自测、新增问题发现；支持智能编码的维护，包含词条维护、词库维护、近义词维护等；支持智能扩展问题的单一维护和多轮维护。

	
	2.2.2
	
	提供智能IVR服务系统的语音日志采集和分析功能，支持会话日志；提供智能咨询服务总量、维护情况、智能语音导航业务分类统计等数据分析报表

	
	2.2.3
	
	提供智能IVR服务系统的语音日志采集和分析功能，支持会话日志；提供智能咨询服务总量、维护情况、智能语音导航业务分类统计等数据分析报表

	[bookmark: _Toc531772069]语音智能质检软 件
	★3.0
	——
	部署语音智能质检税务总局统一版软件，并通过与12366通信平台的对接，借助自然语言理解以及多维特征的情绪分析技术，将热线产生的录音处理完毕后（包含历史数据的加载、处理），分析12366热线中社会公众关注的热点问题和政策，分析统计社会民众咨询问题的趋势变化和分布，为政策制定提供重要参考和依据，为12366的运营提供全方位的决策参考，走向智能化运营。

	[bookmark: _Toc531772070]技术能力要 求
	★4.0
	——
	[bookmark: _GoBack]具备成熟的、已建成的智能政务服务平台，该平台需兼容国家税务总局纳税服务“三线”互联互通技术架构整体要求。需提供7*24小时，不低于120路规模的智能服务能力，并实现与深圳市税务局12366系统的集成对接及网络安全对接设计。

	
	★4.1
	技术实现能力要求
	本次需在深圳12366纳税服务热线系统的基础上，通过通信技术对接、整合智能服务平台，打造全新的12366纳税服务模式，提供更加便捷高效的涉税服务。供应商必须承诺实现智能服务平台与深圳市12366系统通信平台的对接，并根据对深圳市税务局12366热线系统的了解提供切实可行的技术实现方案。

	
	★4.2
	智能IVR导航设计能力要求
	供应商需提供符合深圳市12366系统IVR总体设计要求的智能IVR导航方案，具体包括不限于12366流程与智能服务流程的对接与互转、排队溢出与人工服务转回等设计方案。

	
	★4.3
	平台安全能力要求
	本项目需根据深圳12366系统现有网络情况，实现有效的内外网隔离，保障数据安全传输，话务稳定传输等。供应商需提供具可操作性的平台安全对接设计方案。

	
	★4.5.1
	与12366系统的集成能力要求
	智能服务平台与12366通信平台集成在本地12366IVR主流程上集成和开发智能语音导航流程，实现智能语音导航流程与本地流程兼容，实现12366智能语音导航和12366按键流程统一入口，实现智能客服流程和按键流程一体化管理，支持两类业务的数据无缝兼容，业务灵活切换。

	
	★4.5.2
	
	智能服务平台与12366通信平台CTI系统整合实现智能语音客户转出人工队列与12366通信平台现有排队队列集成，实现智能语音客户转人工和按键流程转人工统一排队管理，并可以实现对智能语音客服转人工优化排队策略的制定控制，同时满足总局对接通率管理考核要求。

	
	★4.5.3
	
	智能服务平台与国家总局统一版12366应用软件集成智能语音客服的服务对象信息、服务轨迹、服务成效等数据信息可在统一版12366应用软件的座席模块实时展现，同时可以在查询、统计、分析模块被统一查看和处理。

	项目进度要求
	5.1
	——
	1、签订合同之日起15天内，完成与深圳市12366系统集成对接工作。

	
	5.2
	——
	2、签订合同之日起六个月内，实现语音智能质检功能，提供知识训练不少于1万条，基本涵盖税务机关征管范围内各税、费种咨询的热点问题，并持续提升语音识别正确率达90%以上、智能咨询答复有效率达到60%以上，系统进入试运行阶段。

	
	5.3
	——
	3、系统稳定试运行三个月后，提出书面验收申请，由采购人组织进行最终验收。
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