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项目要求（采购需求）
一、说明
1.采购人：徐州市数据局

2.采购项目名称：徐州市数据局热线外包服务
3.采购标的：
徐州市数据局热线外包服务项目对应的中小企业划分标准所属行业为信息传输业。
注：中小企业划分标准所属行业以《关于印发中小企业划型标准规定的通知》（工信部联企业[2011]300号）的规定为准。  
4.本项目为非专门面向中小企业的项目。
5.本项目采购预算为832万元。
二、服务范围
为企业、群众提供“7×24小时”全方位、高效率、一站式安全放心的诉求与便民服务。
说明：本条为实质性响应要求，如不响应，响应文件按无效响应处理。
三、服务时间：2025年7月21日起至2026年7月20日止。
说明：本条为实质性响应要求，如不响应，响应文件按无效响应处理。
四、服务内容
1.选派不少于2名业务素质高、管理能力强的管理人员进驻负责热线现场管理。
2.负责呼叫中心管理和运行。承担市民和企业通过电话、网站、微信、微博、邮箱、传真等途径反映的咨询、求助、投诉、举报、建议及其他诉求的接收（听）、转接、交办、督办、答复、回访、统计和归档工作。为热线电话提供“7×24小时”全天候人工服务，确保在线受理渠道畅通。
3.提供非警情移车服务。设立非警情移车专席，承担市民通过电话、微信等途径反映的非警情移车诉求的接收（听）、办理、转接、回访、统计和归档工作。
4.建立健全相应管理和工作制度，负责工作人员的招聘培训、薪酬设计、福利待遇、团队文化建设等日常管理和考核工作。配备与热线工作量相匹配的工作人员,规范统一工装。保持岗位人员的相对稳定。
5.负责对硬件设备进行日常维护，提供高质量、不间断的通信保障。如遇紧急或重大突发事件，呼叫量大幅激增的特殊情况，启动应急坐席，保证热线运行畅通。除法律规定的不可抗力原因外，系统运行不得中断。
6.负责操作系统、应用程序（数据库等）、热线业务系统等日常运行、技术维护和安全管理工作。采购人需要与政府行政审批平台、政府网站、相关部门的网站、系统无缝对接时，乙方应及时提供接口文档以及相关技术支持。开展线路检修、工程割接、网络升级等可能影响座席通信的可预见情况，应提前48小时通知采购人。
7.做好相关应急预案推演，平台运行发生故障时，立即派技术人员远程支持或现场处理，及时排除故障和修复。
8.提供UPS不间断电源供电保障服务，在采购人指定地点配置安全、有效的UPS不间断电源系统（所有权属于供应商），不间断电源功率至少为100kVA，以满足业务系统正常运行。在服务期内成交供应商保证系统运行安全，如系统（设备，特别是电池）造成安全事故，致使成交供应商的人员人身损害或者采购人的人员或者第三人人身损害，责任均由成交供应商承担（包括但不限于受害者医疗费用、财产损失和其他相关费用），如安全事故造成采购人其他设备或第三方财产损失，均由成交供应商负责赔偿。除不可抗力，在服务期间未预警产生了掉电，造成数据丢失（包括第三方），由成交供应商承担相应责任。
9.承担与热线运行直接相关的其他服务。
说明：本条为实质性响应要求，如不响应，响应文件按无效响应处理。
五、服务要求

1.热线年度接通率不低于85%；
2.除不可抗力外，需提供“7×24小时”服务，保证受理渠道畅通；
3.除不可抗力外，热线话务系统中断运行不超过30分钟。
4.呼叫中心支撑及系统平台硬件配套服务要求包括：以客服号码/呼叫号码为12345的话务支撑平台为主，同时提供归并热线相关客服号码/呼叫号码服务，满足热线业务处理及话务数据分析需求的系统平台，具备IVR话务系统功能的话务坐席，满足热线系统平台业务需求等。
5.服务外包人员招录培训管理要求包括：人员招聘、培训、排班、考勤、薪酬考核、团队建设和 其他与人事相关的管理工作。
6.基础性业务处理工作要求包括：话务及网络诉求的受理、质检、派单、回访、归档等，热线政务信息库日常维护运用，拓展全媒体渠道、深化政务服务“一号答”、“好差评”及各类专席等业务；配合市政务服务管理办公室做好成员单位考核、部门间业务联动、热线宣传推广等。
说明：本条为实质性响应要求，如不响应，响应文件按无效响应处理。
六、服务人员要求
1.女性，大专及以上学历，45周岁以下，身体健康，五官端正，形象、气质较好。
2.吃苦耐劳，适应热线24小时三班制工作要求,具有较强的责任意识、服务意识、良好的心理素质和团队合作精神，了解徐州市基本市情、市貌。 
3.普通话标准，口齿清楚，善于沟通，具有较强的语言表达能力; 熟练操作计算机办公软件，汉字输入速度70字/分钟以上。
4.同等条件党员优先录用。

说明：本条为实质性响应要求，如不响应，响应文件按无效响应处理。
七、服务标准

1.GB/T 33357-2016 政府热线服务评价

2.GB/T 33358-2016 政府热线服务规范

3.《江苏省12345在线服务平台运行管理办法》【苏政办发〔2020〕29号】

说明：本条为实质性响应要求，如不响应，响应文件按无效响应处理。
八、报价的相关说明
1.供应商在首次响应文件中提供采购标的成本、同类项目合同价格以及相关专利、专有技术等情况的说明。
2.不接受超过人民币832万元（采购预算）的响应报价。
3.热线外包服务（不含非警情移车服务部分）不接受超过人民币748万元（采购预算）的响应报价,非警情移车服务不接受超过人民币84万元（采购预算）的响应报价。
4.采购人不支付投标报价以外的任何费用。
说明：本条为实质性响应要求，如不响应，响应文件按无效响应处理。
九、分包：采购人不允许采用分包方式履行合同。
