采购需求
一、项目基本概况
（一）项目名称：军休人员保障服务外包项目。
（二）服务对象：本辖区军队离休、退休干部、无军籍退休职工、遗属（以下统称军休人员）。
（三）投标报价要求：固定总价包干，服务期内价格不调整，所有服务全包。投标报价包含全部人员薪酬、社保、福利、管理、耗材、活动物料、交通、慰问辅助、后勤运维、保险、税费、资料归档、应急服务等所有费用，采购人无任何额外付费、无后期增项费用。
二、服务内容
（一）日常接待与窗口便民服务
1、军休服务中心大厅日常值守、来访接待、引导咨询、茶水服务、秩序维护。
2、军休人员业务代办辅助：待遇申领、信息核对、证件协助、材料接收、表格填报、政策答疑辅助、办事指引。
3、来电接听、信息登记、需求记录、诉求转达、回访跟踪，建立来访诉求台账。
4、服务大厅环境卫生、便民设施维护、报刊资料摆放、日常值守保障。
（二）走访探视与居家关爱服务
1、常态化入户走访：按采购人计划完成辖区全部军休干部、遗属定期上门探访，含高龄、独居、重病、失能、困难军休人员重点走访。
2、走访内容：生活状况摸排、健康情况问询、需求收集、困难排查、精神慰藉、谈心关怀、政策宣讲、诉求登记、现场简易帮扶。
3、节日专项走访：春节、八一、重阳、中秋等法定优抚节日上门慰问辅助、物资交接登记、慰问台账记录、影像资料留存。
4、特殊关爱：高龄独居、患病住院军休人员探视、康复关怀、紧急需求响应、日常关爱回访。
5、建立一人一档服务台账，完整记录走访时间、对象、内容、诉求、处置、回访闭环。
（三）军休政策宣传与权益保障辅助
1、军休相关政治待遇、生活待遇、医疗保障、优抚优待、养老政策、医保社保、丧葬抚恤政策宣传解读辅助。
2、政策资料整理、宣传物料发放、政策通知传达、信息通知提醒（待遇调整、体检、活动、会议）。
3、协助开展军休干部荣誉宣传、红色精神传承、先进事迹资料整理辅助。
（四）文体活动与精神文化服务
1、协助组织军休人员各类文体活动：棋牌、书画、歌咏、健身、节日联欢、红色研学、茶话会、康养讲座等。
2、活动全流程保障：方案协助、场地布置、物料筹备、人员通知、现场组织、秩序维护、后勤保障、活动摄影、资料归档、活动总结。
3、军休活动室日常管理、开放值守、器材维护、卫生保洁、借阅管理、日常开放服务。
4、丰富军休人员精神文化生活，落实老有所乐、老有所为。
（五）健康康养与医疗辅助服务
1、协助组织军休人员年度健康体检：人员通知、名单核对、行程对接、现场引导、体检资料整理、报告归集。
2、日常健康关怀：慢病常识科普、养生健康讲座辅助、用药提醒、居家健康巡查、就医陪同辅助（特殊对象）。
3、心理疏导与精神慰藉：针对高龄、空巢、丧亲军休人员开展情绪安抚、心理关怀、陪伴疏导服务。
4、医务室基础辅助、药品存放整理、医疗物资登记、就医对接联络。
（六）档案信息与数据台账管理服务
1、军休人员基础信息档案整理、信息更新、台账完善、分类归档、资料装订、电子化录入辅助。
2、人员信息动态更新、数据核对、花名册维护、走访数据、慰问数据、活动数据统计汇总。
3、各类服务台账、工作日志、月报、季报、年度服务总结、资料归档移交。
4、严格档案查阅、信息管理规范，严防个人信息泄露。
（七）综合后勤保障服务（军休所全域）
1、公共区域保洁：中心办公区、各军休所、活动室、会议室、楼道、庭院、卫生间、公共区域日常清扫、垃圾清运、消杀、除尘、绿植养护。
2、安保秩序维护：院区门禁、外来人员登记、日常巡逻、消防安全巡查、车辆停放管理、院区安全值守、隐患排查上报。
3、设施运维维修：办公、活动场所水电、门窗、桌椅、活动器材日常巡检、简易维修、故障上报、配合维保、消防设施日常检查。
4、会务服务：会议布置、茶水、会场整理、会后清场、临时会务保障。
5、物资管理：慰问物资、活动物资、办公耗材入库登记、领用发放、台账管理、盘点。
（八）应急帮扶与临时专项服务
1、军休人员突发生活困难、紧急事项应急响应、快速上报、临时帮扶、现场协助。
2、采购人安排的临时性工作、专项任务、上级检查保障、专项资料整理、突击性服务工作。
3、重大活动、重要节点专项保障、应急值守服务。
（九）对接汇报与全过程台账服务
1、配备专属项目对接人，每日工作对接、每周工作简报、每月服务月报、问题上报、整改反馈。
2、全流程服务台账：走访台账、慰问台账、活动台账、诉求台账、人员信息台账、后勤巡检台账、整改闭环台账。
3、按月向采购人提交服务总结、数据报表、资料归档，接受日常督查考核。
三、服务人员配置及管理要求
（一）人员配置标准
军休服务人员共5名。
1、负责日常接待、资料整理、档案归档、文印复印、台账建立；会务布置、会场保障；办公区域环境卫生、物资管理、办公用品申领；配合完成临时性、突击性工作，服从统一调度。
2、日常驾驶保障、车辆基础管理、行车安全保障、辅助配套工作、应急保障服务。
（二）岗前培训要求
1、所有上岗人员必须完成三重培训并考核合格方可上岗。
2、军休优抚政策、服务对象特殊性、敬老服务礼仪规范。
3、采购人内部管理制度、工作纪律、服务流程。
4、信息保密、个人隐私保护、政务保密、档案安全专项培训。
（三）人员管理要求
1、成交供应商全权承担所有服务人员全部用工责任：劳动合同签订、工资薪酬、五险一金、福利、工伤、劳动纠纷、人身意外全部由服务商负责；采购人与服务人员无任何劳动关系、无用工责任、无劳务纠纷连带责任。
2、成交供应商为全部派驻人员统一购买雇主责任险、人身意外伤害险，保障服务全过程人身安全。
3、成交供应商统一配备工作服装、工作证件、服务用品，规范上岗形象。
4、采购人有权对服务态度差、沟通能力不足、不尊重军休老人、违规违纪、工作不合格人员，提出无条件更换要求，成交供应商须3 个工作日内完成人员更换，并报备新人员全部资料、完成岗前培训。
5、人员在岗管理：严格考勤、不擅自脱岗离岗、不擅离服务岗位；人员调动、离职、新增须提前 3 个工作日书面报备采购人。
6、排班要求：严格按照采购人工作日、节假日值班、走访任务排班，服从合理工作调度；重点走访、节日慰问保障时段全员在岗。
四、服务质量与执行标准
（一）服务礼仪规范
尊重军休老干部、态度谦和、耐心热情、用语文明、敬老有礼、耐心倾听、不推诿、不敷衍，严禁生硬服务、怠慢服务对象。
（二）响应时效标准
1、日常来访、来电需求：即时响应；
2、军休人员诉求、居家需求：30分钟内响应，24小时内上门处置/回访；
3、紧急突发事项：立即响应、第一时间上报、全程协助处置。
（三）走访服务标准
1、按采购人计划100%完成全覆盖走访，不漏人、不缺户；
2、走访全过程留痕、影像留存、台账完整、诉求全部登记、件件闭环回访；
3、高龄独居、重病重点对象每月至少1次上门探访。
（四）活动服务标准
活动组织有序、保障到位、安全无事故、参与人员服务周到、资料完整归档。
（五）台账档案标准
一人一档、台账清晰、数据准确、更新及时、资料完整、按月归档、规范移交。
（六）后勤服务标准
环境整洁、安保到位、设施巡检常态化、隐患及时上报、无卫生死角、无安全隐患。
（七）供应商建立内部自查机制
每周自查、每月质控、问题当日整改闭环。
五、保密、信息安全与隐私保护要求
（一）成交供应商及全部工作人员严格遵守《中华人民共和国保守国家秘密法》、退役军人事务优抚信息管理规定、个人信息保护相关法规，对服务全过程接触的军休人员身份信息、家庭信息、健康信息、待遇信息、档案资料、内部工作文件承担永久保密义务。
（二）严禁私自拍照、复印、摘抄、外传、微信转发、网络泄露、私自留存军休人员所有个人信息与内部资料。
（三）服务期满合同终止，全部台账、电子数据、纸质资料、档案副本完整移交采购人，服务商彻底删除、销毁所有内部留存数据、备份资料，不得私自留存。
（四）妥善保管采购人办公设备、物资、慰问物品，人为损坏、丢失照价赔偿。
（五）双方签订专项保密协议，作为合同不可分割附件。
[bookmark: _GoBack]六、商务要求
（一）服务期：自合同签订之日起1年。合同期满经年度综合验收合格、服务无重大投诉及违规，可按政策续签2次，每次1年，累计最长不超过3年（一年一签、逐年验收）。
（二）服务地点：军休服务中心、各军休所、军休活动场馆、军休人员居家服务点位
