采购需求
一、采购内容
（1）按照市区相关规定处理市12345转派工单，确保群众诉求按时高效办结。负责热线的接听、登记、分派、审核、催办、重办、回访、归档工作，受理企业群众反映的问题和相关咨询事项等业务；
（2）按照信创要求提供应用平台相关改造的技术服务，确保平台符合政务云部署要求；
（3）本项目所需岗位人员不少于16人。
二、工作内容
（1）合同签订后1个月内完成团队组建工作，项目团队需要为本项目配备项目经理、培训员或质检员、数据分析等管理人员、平台工作人员等不少于16人。供应商负责团队的人员经费（含人员工资、补贴、社保、员工福利费用等）、培训经费及其他所有费用。
（2）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，具有扎实的文字功底及较强的沟通协调能力。
（3）按季度开展员工培训工作，每年不少于四次，具体时段由采购人确定，团队培训工作包括：入职培训，岗中能力提升培训，定期聘请专业老师对平台受理岗人员进行服务标准、规范及相关知识培训、沟通交流技巧、心理疏导等内容培训。根据需求对新城区各职能部门进行指导培训等。
（4）运营服务执行365天运行机制，运营方依据采购人工作实际需要，合理安排值班。认真、及时办理市热线办转办的市民服务热线接听、登记、分派、审核、催办、重办、回访、归档群众企业咨询事项和反映问题。
（5）负责接受市级平台派发的工单，工作期间必须在2小时内确认交办事项，非工作期间必须在4小时内确认交办事项。
（6）负责对承办部门办理工单进度进行督办、催单。
（7）负责对承接的工单进行统计、分析，结合阶段性、重点工作开展实际出具数据分析报告。
（8）按照市区相关规定处理市12345转派工单，确保群众诉求按时高效办结。
（9）区12345市民服务热线话务服务，根据市民的咨询内容，提供准确的信息反馈和指导，涉及政策咨询等。
（10）熟练掌握热线系统操作规定和方法，严禁讽刺挖苦群众或与群众争执，严禁推诿扯皮、拒办业务，严禁使用热线电话拨打私人电话。
（11）工作中遇到敏感事项、集中投诉事项、重点问题等及时做好与承办单位的沟通、协调工作并将具体情况上报区热线服务中心负责人。
（12）按要求统计、核算各成员单位承办事项数量、响应率、退单率、按时办结率、重办率等指标。
（13）外包人员应严格遵守区数据局相关考核管理规定及各项规章制度。
（14）外包人员应保持仪容仪表端庄大方，着装整洁统一，言行举止得体，不在话务间内大声喧哗。
（15）外包人员应保持话务间、值班室、个人办公桌、会议室等区域卫生干净整洁。
（16）外包人员应严守保密纪律，严禁泄露国家机密和公民反映的不宜公开的内容；严禁公开向利害相对人提供来电人的姓名、联系方式等相关信息。
（17）根据工作需要，完成采购人交办的与岗位职责相关的其它工作。
（18）外包人员上岗前须接受采购人组织的业务培训和技能测试，合格后方能上岗。
（19）按照信创工作时间要求，逐步开展平台软件的替代工作，2027年底前实现软件平台开发环境、数据库、应用环境的全面替代，确保区级热线系统符合接入市级政务云的相关要求。
三、满足的需求：
（1）区12345市民服务热线话务服务，根据市民的咨询内容，提供准确的信息反馈和指导，涉及政策咨询等；按要求统计、核算各成员单位承办事项数量、响应率、退单率、按时办结率、重办率等指标；用大数据分析功能，按照采购人需求形成相关运行分析报告，收集、整理社情民意；根据工作需要，完成采购人交办的与岗位职责相关的其它工作。
（2）按照信创时间要求，提供平台软件的信创技术服务支持，2027年底前实现软件平台开发环境、数据库、应用环境的信创，确保区级热线系统符合接入市级政务云的相关要求。
四、相关要求和责任
（1）承担劳动法规定的责任等的全部外包责任；
（2）应具备健全的组织架构、完整的管理制度、专业的服务标准；
（3）工作人员因病、因事、辞职等原因未能履行工作职责的，应尽快另行安排其他资质不低于采购要求的工作人员，确保采购人日常工作运行；
（4）工作人员在工作中因故意或重大过失给采购人造成经济损失的，经采购人、成交供应商双方认定或相关机构认定后，由责任人员承担连带赔偿责任；
（5）工作人员发生工伤、职业病、因工死亡等事故的，采购人应及时通报和配合供应商，由供应商去申报办理，按国家《工伤保险条例》有关规定处理；
（6）工作人员因工作表现不佳，工作能力无法胜任工作的，采购人可根据考核淘汰机制进行淘汰，由供应商另行招聘补充人员。
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自合同签订之日起一年

