采购需求
一、项目概况
[bookmark: _GoBack]为持续做好西安市交通运输行业12345、12328客服热线工作，进一步提升公众服务水平，组织至少6名专职人员成立管理团队负责西安市交通运输行业12345、12328客服热线的服务工作，提供为期一年的工单转派办理、异常工单沟通协调、数据统计、分析、报告、知识库维护更新等服务。
二、服务内容
（一）西安市交通运输行业12345市民热线
1、12345转办工单转派、催办和办理工作
每天登陆12345工单转办系统，对系统内工单进行筛选、分类、转派、催办、办理，确保工单及时转派相关单位及局机关各处室。
2、12345二级平台工号维护管理及系统异常反馈
负责市交通运输局各局属单位及局机关各处室所使用的12345系统二级工号的申请，以及12345二级平台使用过程中遇到的异常反馈沟通工作。
3、12345异常工单沟通协调
针对转办工单存在职能不明晰、涉及多个部门、工单转派错误等情况，及时与12345热线机构及市交通运输局相关单位进行核实、沟通、协调等工作，确保工单及时流转。
4、12345数据统计、分析、报告
按周完成市交通运输局机关各处室及局属单位上周工单处理情况及遗留工单的通报。按月完成《西安市交通运输局12345工单办理情况的通报》，及时向各单位汇报工单处理情况。按月及时汇总市交通运输局机关各处室及局属各单位工单办理情况并编制分析报告。按月收集整理执法类工单并及时报送省收费中心。及时发现异常转办工单或多次流转未解决问题，形成专报报市交通运输局进行协调推进。
5、12345知识库维护更新
负责及时维护更新12345共享知识库，对各单位/部门提供的新知识、新政策、新通知及时更新到12345知识库内，保证知识的流转。
（二）陕西省12328西安地区交通运输服务热线
1、12328转办工单转派、催办工作
由12328省中心受理的交通行业投诉、建议问题，安排专人进行对接，分类、转办、催办等工作。
2、12328业务数据的统计汇总
按照省交通厅及市局的相关要求，统计汇总交通行业相关工单数据，定期梳理省交通厅下发的反向指标并及时反馈，针对反向指标存在的问题积极查找原因，及时沟通整改。
3、12328知识库维护更新
及时维护更新12328省级客服系统知识库，对各单位/部门提供的新知识、新政策、新通知及时更新到12328知识库内，保证知识的流转。
4、12328平台工号维护管理及系统异常反馈
负责区县交通运输局及市交通运输局各局属单位及局机关各处室所使用的12328系统工号的申请，以及12328平台使用过程中遇到的异常反馈沟通工作。
（三）其他工作
1、通知传达相关文件
接收市12345热线及省12328热线通过多种方式下发的各类工作文件，并及时向局机关各处室、局属各单位传达。
2、异常问题处理
对12345、12328客服热线反馈的异常技术问题进行核查、沟通、结果反馈。
3、其他工作
完成市交通运输局交付的其他涉及12345及12328相关的临时性工作。
三、服务要求
（一）成立团队
为确保高质量的完成12345、12328客服热线相关工作，成交供应商需安排办公场所，组织专人成立管理团队具体负责12345、12328客服热线的服务工作。
（二）人员配置
成交供应商应按照12345及12328热线转办工单总量，保障至少6名专职人员（包含管理人员1名）完成相关工作内容。
（三）场地需求
成交供应商应为每名工作人员提供办公环境，配备办公电脑，在突然事件发生时，应具备临时应急办公场所，保证业务不中断。
（四）项目进度要求
该项目为持续性项目，成交供应商需按采购人指定的时间入场办公。服务期间，应根据采购人工作需要，定期汇报工作进展情况。
四、商务要求
（一）服务期：1年。
（二）服务地点：以采购人指定地点为准
