采购需求
项目概况

 全民深入学习党领会的二十大精神，坚定不移贯彻落实习近平新时代中国特色社会主义思想，全力推进三亚市天涯区联合指挥中心工作迈向制度化、规范化、科学化建设，提高工作效率和服务质量，确保三亚市天涯区联合指挥中心工作高效运行、为广大人民群众营造一个整洁、优美、便捷、高效的工作和生活环境，着力打造具有特色与示范效应的城市综合管理“天涯模式”。

一、服务内容和规范要求

（一）主要职责

供应商负责三亚市天涯区联合指挥中心专职工作人员的选聘、上岗培训、至少有2名熟悉业务的管理人员进行全方面运营管理等工作。

1、实时在线受理。三亚市天涯区联合指挥中心专职工作人员负责24小时在线受理三亚市天涯区联合指挥中心热线的各类咨询、求助、投诉、建议、举报等内容。

2、承接省、市12345业务工单处理。参照《海南省12345政务服务便民热线运行管理规则》、《三亚市12345政府服务热线平台监督管理办法》有关规定，做好工单的承办、主办、协办等分类工作。专职工作人员处理咨询类问题时，能解答的应予以解答回单；未能回答的问题，结合职能单位工作职责，相关成员单位联系诉求人作解答。在处理投诉举报类、求助类事项时，应当按照职能和属地相结合原则，根据职能权限和属地职责转派相应成员单位办理。在处理表扬感谢类、意见建议类时，表扬感谢类办件及时转达相应成员单位并做好备案；意见建议类办件及时转相关职能部门并进行后续跟进。

3、负责监测国内各主要网站及各类新闻媒体等有关舆情，做到第一时间监测、收集、研判舆情发展走向，及时上报舆情动态，为应急处置提供第一手资料。在第一时间对外发布准确信息，情况较为复杂的舆情信息在事态尚未清楚时慎报原因。出现可能引起公众评议猜测或随意解读时，可先做预处理，后根据具体调查情况，再作后续详细回复，为市民及游客答疑解惑，按时分析、统计上报各类数据。

4、网格化管理，负责对区网格化管理系统上报的各类工单进行派单处置。快速、高效将各网格长、网格员及其它人员上报的各类事件工单转发至相应的职能单位及领导，督促其快速解决问题并向事件发起人或单位反馈处置情况，按时统计上报各类数据.

5、督办事项，负责督查、督办区指挥中心各类工单的处置情况，及时催办、通报各类逾期处置的工单，收集汇总各类工单处置情况，形成每日简报、每周周报，每月运营通报及时发布。

6、供应商设置客户经理和7×24小时值班电话，为采购人提供优先、优质、优惠的通信服务，包括业务咨询、受理及障碍申告等服务。

7、供应商负责客服代表的人员招聘、培训、管理、签订劳动合同、薪资福利的支付及社会保险的缴纳。

8、承接应急指挥系统平台的相关工作。

9、承接天涯区联合指挥中心其他临时工作。

（二）人员选聘、培养及考核

1、供应商需择优选聘合格的工作人员24人或以上，选聘人员需经过采购人认可。选聘人员需符合以下要求：

（1）大专及以上学历，专业不限；

（2）年龄35周岁以下，女生身高160cm以上，男生身高165cm以上；

（3）打字每分钟35个以上；

（4）普通话标准，声音甜美；

（5）良好的倾听、沟通和表达理解能力；

（6）具有较强的服务意识；

（7）不符合基本要求的人员，采购人有权退回。

2、供应商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。

3、供应商需建立一套完整的员工绩效评估体系，员工评价需参考采购人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。

4、供应商需安排工作人员按规定时间在岗，需安排至少1名预备人员，如有工作人员离职等，供应商需及时安排预备人员或选聘合格人员上岗，保证在岗人数满足采购人需求。

5、供应商负责聘用工作人员的劳动合同签订，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、年终奖金以及加班费用。供应商需提供有竞争力的薪资待遇，以提高队伍稳定性，采取适当的员工激励措施。

6、供应商须制定《工作人员薪酬体系》、《绩效考核办法》、《工作人员考勤管理制度》，明确各工种人员的具体薪酬明细，平均薪资水平等。

7、专线工作人员日常表现不佳，影响工作，无法满足服务要求的，供应商应在采购人提出退回该人员要求15个工作日内无条件更换合格人员上岗。

三、项目衔接

供应商须要确保合同签订之日起30内天完成项目建设，并确保过渡平稳，包括与原服务单位的交接、项目履行结束后与新服务单位的交接等。

四、商务要求
1、服务期限：自合同签订之日起至一年

2、服务地点：三亚市范围内。

3、付款方式：详见合同。
六、其他

1、本项目采购预算为2,358,960.05元，最高限价为2,358,960.05元。超出采购预算（最高限价）的报价，按无效报价处理。
