[bookmark: _Toc7353]招标内容及要求
[bookmark: _Toc12086]一、项目概况
为创建我市标准化不动产登记政务大厅，全面提升服务水平，解决企业、群众对现代政务服务的需求与现有服务水平、服务效率之间的矛盾。拟通过委托第三方服务供应商提供大厅服务接待能力保障，提供业务咨询、窗口业务帮办（含绿色通道帮办）、业务引导（含抽号）、业务秩序维护、讲解接待、礼宾服务、自助区引导帮办、大厅应急处理、会务保障、便民服务及其他大厅服务等标准化服务内容为广大企业和群众提供无差别的咨询、引导、帮办服务，降低业务受理窗口人均接待咨询次数，提高窗口工作效率和服务质量，持续提升各办事大厅政务服务标准化、规范化、便利化水平。
[bookmark: _Toc29023]二、服务内容
1、供应商负责不动产登记办事大厅业务咨询（电话咨询）、窗口业务帮办（含绿色通道帮办）、业务引导（含抽号）、材料流转业务秩序维护、讲解接待、礼宾服务、自助区引导帮办、应急处理会务保障、便民服务及其他保障大厅业务开展的周边服务等方面工作的内容。
2、供应商负责做好服务范围内工作人员的岗位职责、行为规范、服务礼仪、心理辅导、讲解接待等方面培训教育工作。
3、供应商负责拟派项目团队人员在不动产登记办事大厅的绩效考核、人员管理和内控等制度建设工作，采购人积极协助供应商做好以上工作内容。
4、供应商配合采购人做好不动产登记办事大厅营商改革、政务服务提升等相关事项落地的配套服务工作。
5、供应商协助采购人制定不动产登记办事大厅运行秩序、服务管理、综合窗口建设和事项标准化梳理及建设等方面工作。
6、供应商协助不动产登记办事大厅及大厅物业为办事群众及工作人员突发疾病提供简单医疗救助及上报工作，协助不动产登记办事大厅及大厅物业制定火灾、地震等突发事件应急预案及演练。
[bookmark: _Toc26552]三、服务要求
（一）总体要求
1、本项目服务地点分为朱雀大厅、国金大厅、西大街大厅和灞桥市民中心窗口四个大厅，四个大厅日均接待人次约7000人，供应商应根据各办事大厅的实际日均接待情况统筹做好四个大厅服务管理工作，并根据采购人工作安排机动调配各大厅人员数量。
2、供应商结合采购人提供的西安市不动产登记服务中心四个大厅运行实际需求，针对业务咨询（话务咨询）、窗口业务帮办（含绿色通道帮办）、业务引导（含抽号）、材料流转、业务秩序维护、讲解接待、礼宾服务、自助区引导帮办、应急处理、会务保障、大厅便民服务及其他保障大厅业务开展的周边服务等方面工作的内容，并提出具体的服务方案。
3、供应商结合各大厅运营工作实际情况从考核管理、大厅服务、业务协作、系统应用、后勤管理、保密制度等方面制定满足各大厅运行需求的管理制度，有效提升政务大厅标准化建设水平。
4、供应商结合各大厅运营工作实际情况从突发事件、事故处理、疫情防控等方面制定应急处置方案，同时能积极配合采购人工作，在必要时提供应急服务。
（二）人员要求
1、人员数量
拟派团队人员数量应满足各大厅服务内容需要。配置为一名项目负责人兼城南大厅主管并提供服务工作，其它大厅主管兼服务工作各一名，以上共4人，各大厅服务人员若干（需要形象气质佳、年龄35周岁以下，女性优先）。其中派驻的项目负责人具备人力资源相关专业中级及以上职称，具有人力资源管理3年及以上相关经验，本科及以上学历，且供应商为其缴纳社保达到2年及以上；派驻的大厅主管具备人力资源相关专业初级及以上职称，具有人力资源管理2年及以上相关经验，具备本科及以上学历，且供应商为其缴纳社保达到1年及以上。
2、工作内容
（1）供应商拟派项目负责人承担各大厅服务人员协调统筹及对接采购人沟通日常工作需求。
（2）派驻大厅服务人员承担工作内容包括业务咨询（话务咨询）窗口业务帮办（含绿色通道帮办）、业务引导（含抽号）、材料流转业务秩序维护、讲解接待、礼宾服务、自助区引导帮办、应急处理会务保障、便民服务及其他大厅服务等标准化方面工作，参与大厅日常运行管理、标准化建设、综合窗口建设、事项标准化梳理和应急演练等方面工作。
3、人员服务要求
（1）供应商派驻大厅工作人员须身体健康，品行端正，适应繁杂接待事项，吃苦耐劳，兼有耐心和爱心；有团队合作意识，服从管理，有责任心；掌握窗口服务基础知识，普通话标准，口齿清晰，口头表达能力强，有亲和力；普通高校学历，专业不限，年龄35岁以下（含35岁）；党员、退役军人和有政务服务工作经验的女性优先。（2）人员劳务方案、管理方案、考核方案及奖惩制度需报采购人审核同意后方可实施，并由采购人全程监督。
（3）由供应商根据采购人业务需求组织人员培训，自行承担培训费、场地费、师资费等相关培训费用。
（三）其他要求
1、供应商负责项目服务人员的人事档案管理，合同管理，薪酬绩效支付，社会保险缴费，工伤事故申报、认定、赔付处理等。
2、供应商负责处理合同期内所有劳务、劳资纠纷和调节管理纠纷，及时更换不能胜任工作的员工，或按照采购人要求辞退、调换不适合在不动产登记办事大厅工作的员工，维护办事大厅正常工作秩序。
3、供应商应制定并提供完善的人员管理激励制度，组建具有管理政务服务大厅能力的专职驻场运营管理团队对工作人员进行统一管理，运营管理团队要有具体的岗位职责。
4、供应商应依照《中华人民共和国劳动法》、西安市现行相关法律法规及标准交纳社会保险及相关福利。因劳动薪酬问题所引起的一切法律责任和社会影响均由供应商自行承担，采购人有权提前终止服务合同。
5、供应商在项目执行过程中，严格遵守采购人各项管理规章制度，包括日常工作过程中所涉及的采购人全部数据、资料、往来文件等承担保密义务。
6、供应商应建立人员轮换和储备制度，在服务期间，供应商所派驻的服务人员因个人原因离职或与供应商依法解除劳动关系，或经采购人与供应商双方确认替换供应商所派服务人员，供应商应做好工作交接，确保人员空岗期不超过7天，超出7天的，采购人有权扣除相应费用。同时为确保服务工作连续性，供应商应确保服务人员连续性，不得出现个人随意辞职现象。
7、服务期内，派驻大厅的服务人员工服（采购人可以适度提出标准要求）、就餐及在各大厅附近设置人员休息或管理用房等相关配置及费用由供应商自行承担。
[bookmark: _GoBack]8、供应商在人员选拔招聘过程中，应按照采购人服务标准要求聘用人员，采购人按工作要求参与项目人员选拔招聘。
9、在项目成交后，成交供应商须对上一年度的服务人员妥善安置，向采购人报送人员安置计划，经采购人确认后，成交供应商与服务人员双向选择，避免矛盾纠纷。
[bookmark: _Toc4384]四、商务要求
1、服务期限：一年，以双方签订合同时约定的起止日期为准。
2、合同付款方式：合同签订后，经乙方申请甲方同意后支付合同总价款50%，供应商应提供等额费用发票，甲方收到发票后10日内支付款项；在12月10日前，乙方向甲方提出项目阶段性验收申请，验收合格后甲方支付剩余合同总价款的50%，供应商提供等额费用发票，甲方收到发票后10日内支付款项。项目经甲方验收合格后，经甲方同意后退还履约保证金。
3、履约保证金：合同签订后，供应商须向项目采购代理公司缴纳合同金额10%的履约保证金。

