采购需求
一、需求概况

本项目采购主要内容为派驻三亚市崖州区指挥中心（区政府值班室）值班热线专席办公，做好电话礼仪、沟通技巧等基础培训后。负责处理市民来电接听公众来电，记录咨询、求助、投诉、举报等内容，转派相关单位并跟踪处理完结，打造专业的呼叫中心管理团队运营管理热线，提升话务员业务水平和电话沟通水平，从而提高服务质量的整体热线服务。

1、项目名称：三亚市崖州区指挥中心话务服务项目

2、项目预算：2,268,447.84元（其中人工成本为1890373.2元，团队建设管理费=1890373.2*20%=378074.64元）

3、资金来源：财政性资金

4、付款方式：根据双方签订的政府采购合同约定执行

5、验收标准：中标供应商与采购人应严格按照《财政部关于进一步加强政府采购需求和履约验收管理的指导意见》（财库〔2016〕205 号）文件及相关法律法规要求与合同约定相关条款进行验收。

6、服务期限：一年

7、服务地点：海南省三亚市崖州区指挥中心。

二、服务内容
1.话务外包后，中标单位负责对配备的热线工作人员7*24小时服务，并进行合理科学排班，保障服务顺利开展。

2.话务外包后，中标单位必须保证电话接通率达到80%及以上。中标单位每月初需向甲方提供上个月的接通率服务数据报表，接通率不合格的，中标单位需调整人员安排，保证接通率满足要求。

3.热线工作人员负责处理市民来电接听公众来电，记录咨询、求助、投诉、举报等内容，转派相关单位并跟踪处理完结。

4.热线工作人员需快速学习并熟练掌握话务业务细节。中标单位需建立一套完整的员工缋效评估体系，员工评价需参考甲方对工作人员日常表现相关记录、工作量、工作成效等，做到有理有据。中标单位应于每月初向甲方提供上个月的热线接听情况统计表，并针对接听中遇到的重大、突出问题及甲方要求事项进行汇总。

5.中标单位需根据人员工作能力，制定合理的岗位安排，甲方同意后执行。

6.中标单位需制定合理的培训计划并予以执行。

7.中标单位需制作并于每月初给甲方提供上个月的热线满意度报表， 确保服务满意度达到80%以上，中标单位需对当月不达标的接线员进行业务培训和相应调整，确保服务达标。

8.热线工作人员在工作中需满足甲方提出的各项服务要求，并收集服务过程中市民提供的政务服务相关意见建议及反馈，制作情况通报提供给甲方作为改革过程中各类政策的参考。

9.中标单位需择优选聘合格的工作人员，选聘人员需经过甲方同意。

10.中标单位需进行基本的服务礼仪培训、沟通技巧培训，基础培训完成后方可安排上岗。

11.中标单位需建立一套完整的员工绩效评估体系，员工评价需参考甲方对工作人员日常表现相关记录、工作量、工作成效等，做到有理有据。

12.中标单位需安排工作人员按规定时间在岗， 保证在岗人数满足甲方需求，如有工作人员离职等，中标单位需及时聘请人员并安排上岗，保证在岗人数满足及服务质量满足甲方需求。

13.中标单位负责工作人员的招聘、培训、管理，并承诺按国家规定发放工资、绩效、缴纳五险一金，根据工作人员实际工作情况发放节假日福利、年终奖及加班费。

14.中标单位每月需向甲方提供人员薪资明细。

15.中标单位工作人员日常表现不佳，影响工作，无法满足服务要求的，中标单位应在甲方提出退回该人员要求15日内无条件更换合格人员上岗。

16.验收、交付标准和方法：中标人与采购人应严格按照《财政部关于进一步加强政府采购需求和履约验收管理的指导意见》（财库〔2016〕205号）文件及相关法律法规规定、磋商文件的技术服务要求、中标人的投标文件以及合同约定标准进行验收。

17.知识产权：中标人应当保证提供的服务及相关成果不侵犯任何第三人的知识产权，如发生第三人指控本合同服务及相关成果侵犯其知识产权的，由成交供应商承担相关法律责任。

三、其他要求

凡涉及磋商文件的补充说明和修改，均以采购代理机构在海南省政府采购网和全国公共资源交易平台（海南省）、全国公共资源交易平台（海南省）三亚市网发布的公告为准。

