巴彦淖尔市12345政务服务便民热线运维服务技术参数

项目名称：巴彦淖尔市12345政务服务便民热线运维服务
项目总预算：1510万（服务期3年）
一、 项目概况
本项目认真贯彻落实《国务院办公厅关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔2020〕53号）、《内蒙古自治区人民政府办公厅关于印发自治区加快推进政务服务便民热线优化工作方案的通知》（内政办发〔2021〕25号）、《政府热线服务规范》（国标GB/T 33358-2016）等文件要求，提供专业化、规范化、标准化运营服务。
二、服务内容
（一）运维服务人员队伍保障服务
运维服务服务包括但不限于人员配置、受理服务、业务培训、现场管理、工单转派、督办回访、数据分析等内容，负责受理全市各级政府职能范围内的咨询、投诉、求助、意见和建议等非紧急类诉求，严格按照《政府热线服务规范》（GB／T33358-2016）等标准开展热线服务工作，提供“7x24小时”全天候人工服务。
1、管理团队要求：至少提供3人管理团队，负责12345政务服务便民热线工作人员招聘、业务技能培训、绩效考核、薪资发放等人事管理工作，建立一支专属12345政务服务便民热线的服务团队。人员招聘要优先考虑聘用原有服务热线人员以及被整合热线话务人员中工作优秀业务能力强的人员，若岗位有空缺需及时补齐，确保服务团队人员配置和服务质量。
2、服务人员要求：要求提供呼叫中心话务及综合受理服务团队总数58人。
岗位包括：
（1）话务座席：7*24小时负责接听群众来电，详细记录群众诉求，正确解答群众对政府政策法规的咨询，收集群众反馈的政府政策执行过程中出现的问题，正确指引群众政府办事流程，提高市民办事效率。
（2）企业专席：7*24小时负责受理企业诉求受理企业在营商环境领域方面的政策咨询、求助、投诉、举报和意见建议等,为企业发展保驾护航。
（3）全媒体座席：7*24小时处理群众通过蒙速办、微信、网站等方式反映的诉求，详细核实群众信息进行解答或派至部门处理，对报道需求进行多岗位联动，提供内容支撑，既方便媒体获取新闻线索，又方便‘12345’热线工作人员与媒体人员对接及学习交流，推动民生热点问题的解决
（4）回访座席：收集整理回访工单，联系来话人进行电话回访；记录回访结果与市民满意度评价；对市民评价与部门办理回复不一致的工单进行记录。
（5）工单初审座席：审核工单初稿时间、地点、内容、拟派单位等信息；对记录有误信息及时更正并记录。
（6）工单终审座席：执行对呼叫中心所有操作流程的闭环管理和监督工作，利用服务质量征询系统进行服务质量跟踪处理。
（7）业务管理坐席（质检）：在各类业务受理过程中的服务态度和业务情况的检查、分析工作，对项目流程优化与运营状况进行实时的诊断与评估，全面负责质量以及数据分析工作的管理，确保日常运营工作正常、顺利的进行。
（8）市直热线整合坐席：负责市直热线接听，正确解答群众对政府政策法规的咨询。
（9）蒙汉双语坐席：配备蒙汉兼通的话务人员，接听群众来电，记录群众诉求，解答群众咨询，收集群众反馈问题。
服务人员应具备以下条件：①拥护中国共产党的领导，热爱社会主义，热爱社会公益事业，有良好的政治素质和品行，有较强的忠诚奉献和吃苦耐劳精神。②拥有全日制专科及以上学历。③年龄在45周岁以下，男女不限，业务能力强。④普通话标准、流利、口齿清晰，具备较强的服务意识和语言表达能力、良好的沟通能力、记忆能力、心理承受能力和学习能力，工作态度积极，热情，责任心强、具有较强沟通能力。⑤有较强的语言表达能力、沟通能力和系统思维组织能力，具有亲和力。⑥熟练掌握office办公软件的使用，中文录入速度60字／分钟以上（含60字），上岗前需参与测试，合格者方能上岗。⑦思维敏捷、五官端正、听力正常，无传染性疾病和慢性疾病，吃苦耐劳，具有良好的心理素质和工作能力，能够适应轮班制工作。并为服务团队人员统一缴纳养老保险、失业保险、医疗保险、工伤保险。
3、培训保障要求：本项目人员须通过培训考核方可上岗。供应商同时根据12345热线业务发展的需求，开展每年不少于两次到先进地区调研学习培训，并定期邀请各部门业务主管和其他专家 对团队进行业务及技术培训。包括但不限于：新员工入职培训，包括提供话务礼仪、客户服务技巧及业务系统知识的培训、基本业务知识的培训。在岗员工定期培训，包括业务培训、投诉处理技巧培训、压力及情绪管理培训等。管理人员素质培训，包括绩效管理、沟通技巧、教练辅导技巧培训等。同时对旗县政务12345热线话务人员给予指导培训。
4、日常管理制度保障要求：包括但不限于：人员管理制度、员工绩效考核管理办法、交接班管理制度、请假管理制度、考勤管理制度、保密制度、入职管理制度、离职管理制度、假期管理制度、现场管理制度、安全生产管理及信息管理保密制度、应急管理制度、办公区域安全管理制度、系统操作使用规范等运行管理内容。
5、运行保障制度要求：包括但不限于：与部门热线对接流程、业务规范流程、话术规范流程、受理工作标准、服务质量规范、知识库更新制度、工单派发及考核规范、回访标准、网络受理流程规范、突发不稳定受理流程等制度规范内容。
（二）基础设施设备运行保障服务
1、提供话务中心不小于1000平米场地保障服务
（1）场地要求：需符合《政府热线服务规范》（国标GB/T 33358-2016）有关话务场地及设施设备要求，提供话务区满足远期规划90个坐席、办公区、接待大厅、宿舍区、会议室、更衣室、茶水间。配备套职工食堂、活动室。
	功能区
	规格要求

	话务区
	场所面积不小于450平米，可容纳话务坐席数量不少于90个

	办公区
	设置办公室面积不少于30平米；办公位不少于6个，并提供办公桌椅不少于6套

	接待大厅
	设置接待大厅，配置接待台席1个，总面积不少于65平米

	宿舍
	设置男女职工宿舍，总面积不少于60平米；宿舍各配置床位不少于3张，至少可满足6人同时住宿

	指挥中心
	设置指挥中心，面积不少于100平米；配置指挥台席不少于10个，显示大屏系统1套

	会议室
	会议室面积不小于60平米，可容纳人数不少于15人，并提供相应的会议桌1张，椅子不少于15把，投影1套

	更衣室
	设置更衣室面积不小于20平米，并配套储物柜2组

	卫生间
	具备男女独立卫生间，单个面积不小于15平米

	茶水间
	设置茶水间，满足办公人员用水需求，面积不小于15平米

	职工餐厅
	职工餐厅面积不小于100平米，可满足40人以上同时就餐

	活动室
	活动室面积不小于30平米


（2）地理位置：话务场地位置位于巴彦淖尔市临河区主城区，场地选址应当尽可能靠近主干道，有临近及便利的公交车，从公共交通步行到职场的时间一般在10分钟以内，便于公共交通通勤。
（3）装修配置：提供场地的基础装修，提供座席配套的办公工位、座椅、家具、设施设备等，所提供的家具设施应满足人体工学。
（4）物业安保：话务场地选择以供应商自有物业为佳，且具备场地扩容能力，并做好相关安全 防范措施，保证不存在安全隐患。
（5）环境要求：遵守国家、自治区、自治区政府及相关部门对场地交通、治安、噪音、环境卫 生等管理规定，并承担使用该地造成的一切法律、民事和经济责任。
（6）形象展示：为树立和普及宣传“12345政务服务便民热线”的形象标识，外观应具备良好形 象及空间位置，尽可能在建筑物内外布置显示大屏，或可以呈现政务服务热线形象的展示区域。
（7）灾备保障：提供紧急情况下可立即投入使用的，具备话务功能的灾备场所。
（8）环境温度：保障场地环境温度满足运行需要，夏季温度要求22℃-26℃。冬季温度要求18℃-24℃。
（9）供应商提供不间断电力保障服务：需提供电保障，能支持所有坐席和机房设备，保证每年不出故障率达到99.98%。
2、改造升级服务
将政务服务中心二楼5号园升级为12345指挥调度中心，对现有办公场所进行改造。设置指挥中心、会议室、办公室、综合办公区、接待区，提升巴彦淖尔市12345政务服务便民热线运营能力。
	功能区
	规格要求

	办公室
	设置独立办公室2间，总面积约30平米，配置办公桌椅3套

	综合办公区
	设置综合办公区总面积约70平米；办公位12个，配置办公桌椅12套

	接待区
	设置接待区前厅总面积约70平米，配置接待台席1套

	指挥中心
	设置指挥中心，面积约55平米；配置指挥坐席25个，LED显示大屏系统1套

	会议室
	会议室面积约35平米，可容纳人数不少于20人，并提供相应的会议桌1张，椅子20把



（三）网络通信、信息平台及配套设备信息化集成服务
1、网络通信：提供MSTP电路对接电子政务外网和呼叫中心网络，电话外呼服务。
2、信息平台：短信平台及短信服务。
3、配套设备信息化集成服务：提供发电机组、防火墙、交换机等，提供45台坐席电脑及其他配套设备和集成服务。
	信息化配套设备
	功能及参数
	数量

	网络通信
	提供MSTP电路对接电子政务外网和呼叫中心传输网络
	1条

	信息平台
	提供短信平台及短信服务，及时通知工单处理人
	1套

	供电保障
	提供2路市电及柴油发电机保障供电服务
	1套

	防火墙
	网络层吞吐量：2G，应用层吞吐量：800M，防病毒吞吐量：300M，IPS吞吐量：300M，全威胁吞吐量：250M，并发连接数：80万，HTTP新建连接数：2万
	1台

	交换机
	交换机：48个10/100/1000Base-T自适应电口，4个千兆SFP光口；交换容量：432Gbps/4.32Tbps，包转发率：132Mpps/166Mpps，支持全端口线速转发；支持aNAC统一管理、统一查看状态、VLAN等配置管理。
	2台

	办公终端
	台席终端45台：商务台式电脑整机 i5-11440、8G内存、240G固太、22寸显示器；笔记本5台;i7-1195G7 16G 512G SSD WINDOWS专业办公
	50台

	话务平台
	建设政务服务热线12345话务平台，实现全渠道接入系统，充分整合热线、APP、微信、短信等对外服务渠道；建设CTI呼叫中心系统、软电话子系统、IVR交互语音应答系统、录音系统、报表子系统等。
	1套

	热线平台
	通过12345热线一点收集诉求、解决问题，协助政府部门采集、分析民生数据、评价反馈行政部门服务能力、督办与指导问题，管控与响应舆情，提升突发问题反应速度。实现“一号对外、集中受理、分类处置、统一协调、部门联动、限时办结”的工作机制，全面提升政务服务水平
	1套

	视频会议系统
	提供涵盖调度中心、话务中心、7个旗县区及东开发区合计共10个会场，其中主会场1个，9个分会场。12345指挥调度中心主会场配备多媒体终端1台，云台摄像头1个，一拖二无线麦克风1个。呼叫区会议室会场配备多媒体终端1台，云台摄像头1个，一拖二麦克风1个。其余8个会场配备会议机顶盒各8台、高清摄像头各1个、无线鹅颈麦克风各1个。配备会议系统云平台一套，平台服务期3年。并含安装、调测。
	1项

	指挥调度大屏
	显示画面尺寸：高2.4*宽6.08m=14.592㎡ ，分辨率：1920*4864像数点间距1.2mm；像素密度640000Dots/㎡；亮度≥600cd/㎡ 亮度均匀性＞0.95；屏幕水平视角:160±10度;屏幕垂直视角160±10度;最佳视距≥1.3m 使用环境:室内.每平方单元板最大功率≤580W/㎡ 配电功率（每平方最大功率÷78%÷85%）≤875W/m2灰度等级:红、绿、蓝各14-16bits 显示颜色:43980亿种换帧频率≥60帧/秒 刷新频率:3840Hz;控制方式:计算机控制，逐点一一对应，视频同步，实时显示 亮度调节 256级手动/自动;输入号:DVI/VGA/HDMI/DP、复合视频信号、S-VIDEO、
YpbPr(HDTV) ，含纯铜三芯线、连接线、长排线 刷新率1920;14.592平米压铸铝箱体；72台开关电源：4.5V显示屏供电，48张接收卡G628：信号接收，含专用卡托；1台视频处理器：画面拼接、信号切换/输出，24网口输出。
	1套

	系统集成服务
	提供项目整体集成服务
	1项


（四）品牌宣传推广服务等相关内容。
为进一步普及宣传，增强热线知晓度和影响力，加强宣传引导，确保宣传效果落实，组织参加全国热线评比及培训，以及媒体会宣传。
（5） 其他要求
[bookmark: _GoBack]    供应商中标后须在巴彦淖尔市临河区注册实体机构。
三、付款方式
本项目实施期限为三年，一次性签订三年运维服务协议。第一期付款金额为中标价，第二年、第三年根据第一年中标金额分别进行支付。

