关于采购2023-2024年度社保电话坐席和微

信公众号服务项目采购需求

1、 项目名称：

西安高新区社会事业服务局关于2023-2024年度采购社保电话咨询和微信公众号服务外包项目

二、服务内容：

服务主要包括三个方面，即“座席电话服务”和“微信公众号运维服务”、政务大厅驻场服务。

（一）座席电话服务

1.咨询接线

为咨询人提供高新区社会保险、医疗保险、人事代理等相关政策法规、业务流程和办事指南等相关问题的答复。每天8:30至18:00全天不间断服务，按国家法定节假日休息。如遇突发事件或特殊情况，则根据社会事业服务局要求，安排值班和应急工作。

2.电话外呼

根据工作需要，为服务对象提供社会事业服务局相关业务的告知、情况反馈和业务提醒等工作。

3.服务要求

（1）人员配备不少于40人，其中驻场人员不少于2人，微信服务不少于1人。坐席人员能够按照政策标准和业务标准，熟练答复来电咨询。

（2）以回复效率和群众体验为第一准则，定期优化流程，流程书面化、系统化，提升回复效率。
（3）电话接通率不低于99%，电话答复群众满意度确保100%。

（二）微信服务

主要负责“西安高新社保医保”微信公众号的信息推送、在线问答、留言回复和日常运维等。

1.信息发布

由社会事业服务局收集信息素材，主要包括政策法规、通知公告、业务流程、办事指南、业务咨询、工作动态等内容。根据工作需求，提供图文编辑、信息发布和技术支持等服务。每月按信息推送最大期数和条数推送相关内容，如有特殊情况，根据社会事业服务局要求随时调整。

2.在线回复

负责用户通过微信公众号咨询问题的回复和推送信息留言的回复。如遇舆情，须及时告知社会事业服务局，根据要求妥善处理、回复。

3.自动回复

开发微信公众号自动回复功能，对于群众通过微信在线咨询的问题，特别是日常问题和热点问题要实现自动回复，并定期更新，确保回复准确无误。

4.公众号运维

包括微信公众号年审提交、菜单维护和必要的硬件及技术支持。

（三）驻场服务及轮岗学习。

1.安排不少于2人作为政务大厅驻场联络人，主要负责做好社会事业服务局与坐席人员的沟通对接。

2.另要定期安排人员进行定期轮岗学习，轮岗周期根据社会事业服务局具体安排进行。

三、项目限价：

205万元
四、项目周期:2023年8月1日至2024年7月31日（具体项目周期以正式合同为准）

五、项目要求:
（一）团队机制

1.提供电话服务和微信服务的人员及相应设备，并要有一支固定的、专业的项目团队，并向社会事业服务局提供团队人员的履历信息表。

2.安排人员标准均应达到以下要求：

①大中专(含)以上学历;

②具有相关工作经验优先；

③思维清晰,具有较强的语言表达能力；

④熟知热线电话受理范围内的相关政策和业务知识；

⑤具备较强的服务意识和语言表达能力，良好的沟通能力和记忆能力，良好的心理承受能力和学习能力。
3.福利待遇要求：须依照国家、省市相关规定, 为服务外包座席记录人员办理合法的劳动用工手续，依法缴纳社会保险，并签订劳动合同。应根据西安市有关规定，按月足额支付其员工的工资。

4.负责对其工作人员进行日常管理、量化考核，工资发放，劳动关系管理、法律纠纷与劳动争议处理等工作，确保承揽的电话咨询和微信服务外包工作顺利进行。

（二）报告机制

负责每周、每月进行相关数据统计，并向社会事业服务局提供周、月工作报告，包括但不限于接线量、满意度、热点问题、难点问题、常规问题梳理等情况。负责梳理近一周、近一个月的业务咨询热点，同社会事业服务局确认形成标准答案，更新坐席咨询和微信咨询知识库，并对工作人员进行再培训。

（三）沟通机制

与社会事业服务局建立定期沟通机制，及时对接工作进展情况；如有需要同社会事业服务局协商或解决的重大问题，须以书面形式提交。

（四）建立“知识库”机制

对所有回答过的内容要归纳、整理、更新，经与社会事业服务局确认后，对员工进行培训。知识库原则上每周更新一次，可视工作需要随时更新。
（五）保密机制

业务咨询回复内容、信息发布内容以及“知识库”的版权归社会事业服务局所有。双方签订保密协议，若未履行保密协议，则依据保密协议相关约定处理。

（六）应急机制

1.如遇政策业务发生重大变化或重大调整，导致咨询量剧增，须临时增加座席人员，有效缓解接线、回复压力。

2.为确保电话咨询和微信服务工作的连续性，若因客观原因，导致项目发生变化，原项目外包单位应确保新承接单位可择优录取原单位工作人员。

（七）培训学习机制

1.内部培训：项目负责组织座席人员的日常培训，必要时，社会事业服务局可对培训方式和要求进行指导、调整。

2.外部培训：积极参加社会事业服务局组织现场培训、线上培训。

3.轮岗学习：安排坐席人员在政务大厅进行学习，定期轮换。

（八）硬件保障机制

提供外包坐席话务咨询服务所涉及的硬件设备及通信维护，包含但不限于电脑、话机、耳机、交换机等。

（9） 考核机制

需为社会事业服务局提供考核的必要设备，包括但不限于远程视频监控、电话录音记录等。社会事业服务局对电话接通率、接通时间、通话情况满意度、答复准确性及人员管理情况定期进行抽查，同时记录抽查结果，抽查结果作为项目考核依据在项目付款时予以体现。
                       西安高新区社会事业服务局

2023年6月15日
