采购内容及要求
1、项目名称
雁塔区12345政务服务便民热线平台暨“我为群众办实事”热线电话平台整体外包项目
2、项目概况
区级12345政务服务便民热线平台暨“我为群众办实事”热线电话平台整体外包，包含软件、人员、服务三部分。
[bookmark: _Toc19515384]3、项目内容
[bookmark: _Toc19515385]（1）人员服务部分
为区级12345政务服务便民热线电话平台配备工作人员（按照甲方实际需求配备，至少28名工作人员），实行7×24小时运行机制，具体工作包括：负责接收市热线办转办的（含人民网、互联网督查、市长信箱、市长专线）等全渠道市民服务热线工单办理工作，及时做好工单的转办、督查、回访工作；负责热线电话平台的运维工作，及时做好电话接听、工单转办、督查、回访工作。
服务团队需大学专科及以上学历（其中本科学历人数不低于40%），年龄一般在22-35周岁之间，具有扎实的文字功底及较强的沟通协调能力。工作人员薪资按具体岗位确定，月均到手工资不低于3000元，乙方需按照国家规定缴纳相应社保，保持人员稳定。
（2）运维服务部分
承担96XXX短号运维服务：24000元/年
承担日常服务运维和平台办公运维（含办公场地、办公设备、办公耗材）、网络保障（设备、服务、维修等）费用、聘用人员劳动诉讼费用及相关赔偿款等。凭发票据实报销，供应商报价时，此部分价格按暂估价100000元/年。
（3）软件服务部分
提供话务管理系统一套（含云存储、管理后台、坐席账号、话费支出）。
	业务板块
	服务项目
	数量
	服务期限(月)

	区热线平台
	管理后台
	1个
	12

	
	坐席工号
	3个
	

	
	短信包
	750条/月
	

	
	语音包
	10000分钟
	

	
	云存储
	全程通话录音
	


4、软件部分功能需求
（1）平台来电呼入解决方案
群众拨打96XXX热线，平台统一呼入IVR欢迎语，可根据业务分配不同的按键数字0-9导航到对应的技能组；分配坐席人员可采取多种接听策略，支持固定坐席及移动终端座席接听。
（2）平台来电呼出解决方案
智能AI机器人语音呼出模块，可通过平台机器人外呼管理系统进行外呼话术管理、任务设置进行AI机器人自动发起外呼，根据相关话术流程，完成外呼通知、调研等服务。同时系统支持人机对话，机器人转人工服务。
（3）功能模块
呼叫中心系统支持各种呼叫控制功能，包括号码分析、拨号规则、号码变换、呼叫过滤，以及呼叫保持、转接、前转、代答、会议、录音、一号通等功能。
[bookmark: _Toc485223465]呼叫排队功能支持对进线电话进行排队，根据设定的策略为电话分配合适的座席，为排队等待的呼叫播放等待音乐和排队信息提示音，支持排队超时和排队长度溢出处理。
[bookmark: _Toc485223472]工作时间管理功能支持设置工作时间配置和非工作时间铃音设置。
工单管理功能可以对工单的类别进行管理，主要分为工单列表、工单统计、工单类型。
录音功能支持对座席与客户的通话进行全程录音，支持录音压缩、无缝集成。座席可在通话结束后在客户端对录音进行回放，管理员在管理后台可对所有座席的录音进行回放和下载。
语音导航功能即外线用户呼入客服中心后播放的语音菜单、欢迎词。用户根据语音导航进行按键，通过按键转接到不同技能组的座席。
语音通知功能支持以电话的方式通知用户。平台通过固话号码致电用户，自动播报语音消息（录音或文本转化的语音信息）。
点击呼叫功能支持由平台发起呼叫，直接一键点击呼叫客户。
满意度调查功能根据呼入的电话，系统自动以短信或外呼的方式，跟踪客户服满意度。并进行实时的数据分析和统计。
[bookmark: _Toc19515389]5、人员要求和质量保证
（1）认真、及时办理市热线办转办的市民服务热线工单，确保工单的按期办结率达到100%，热线工单办理的过程满意率和结果满意率保持在较高水平。
（2）负责接受市级平台派发的工单，工作期间必须在1小时内确认交办事项，非工作期间必须在2小时内确认交办事项。
（3）负责对工单内容进行研判，及时将工单转发给各承办单位。
（4）负责对市级平台转派的工单进行核实，将不属于本单位办理的工单及时退回。
（5）负责对承办部门办理工单进度进行督办、催单。
（6）负责对承接的工单进行统计、分析。
（7）负责根据甲方工作需要承担区平台交办的专项工作。
（8）负责在交接工作时明确交接工单内容与办理进度。
（9）执行每周7天，每天24小时运行机制，乙方依据甲方工作实际需要，合理安排值班。
（10）乙方配备至少28名工作人员组成服务团队，具体执行情况可在项目预算范围内依照甲方需求调整。
（11）服务团队配置需大学专科及以上学历，年龄一般在22-35周岁（其中本科学历人数不低于40%），具有扎实的文字功底及较强的沟通协调能力。
（12）值班工作人员应保持电话畅通、便于随时联系。
（13）针对坐席人员的工作特点和管理需要，乙方应为工作人员提供专业培训，每季度一次，共计四次，具体时段由甲方确定，所需费用在外包费中一并计入。
（14）根据工作要求派遣平台运维综合管理人员和出差人员。
6、甲方的权利和义务
（1）乙方服务人员有以下情形之一的，甲方可立即通知并退回乙方，且由乙方更换合格服务人员，甲方可视情况追究其相关法律责任和经济损失：
1-1、严重违反甲方劳动纪律、规章制度的；
1-2、工作严重失职，给甲方造成重大损失的；
1-3、泄露甲方机密或者违反甲方保密规定，给甲方造成损失的；
1-4、乙方服务人员因身体原因、精神原因不能胜任甲方工作需要的。
（2）甲方须为乙方委派员工提供必需的工作条件。
（3）负责乙方服务员工的考勤记录。
（4）甲方对乙方的服务人员及乙方提供的服务有监督建议的权利。
（5）国家法律、法规所规定由甲方承担的其它责任。
7、乙方的权利和义务
（1）委派期间乙方应依据其管理制度负责服务人员的薪酬及福利。定期向甲方提供费用清单。乙方工作人员在服务期间发生的人身及财产损害，由乙方自行负责。
（2）乙方如根据工作需要，决定将服务人员岗位进行调整，应提前30个工作日通知甲方，同时替换甲方认可的服务人员。
（3）接受甲方对乙方服务人员及乙方提供服务的监督。
[bookmark: _Toc19515391]（4）国家法律、法规所规定由乙方承担的其它责任。
[bookmark: _Toc19515392]8、违约责任
（1）乙方因处理不及时，导致甲方延误工作或造成上级部门批评，每出现一次，乙方应按合同总价款的1%向甲方承担违约责任，累计出现三次，乙方应按照合同总价款的10%向甲方支付违约金，且甲方可视情节解除本合同，因此给甲方造成损失的，乙方应予以赔偿。
（2）服务期限内，若甲方因政策等不可控因素，导致提前解约的，甲乙双方共同友好协商解决，如协商不成，由甲方所在地人民法院解决。
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