附件3    
[bookmark: _GoBack]广州市人事服务中心人事考试和职称申报客服咨询岗位外包服务项目评审标准

	评审内容
	评分因素
	评分标准
	分值

	商务
	业绩
	考察投标人2020年1月1日以来同类项目(呼叫中心客户服务类项目) 的项目累计数量，第一名得满分，其余的按10%的分数依次递减，满足基本要求的得分不低于分值项的60%，排名可以并列。须提供合同关键页复印件（包含但不限于合同名称、标的、金额、签字盖章页），未能证明合同业绩的不计取。
	2

	
	投标人综合实力
	考察投标人是否具备有效的运营管理相关的资质认证，包括以下认证：信息安全管理证书、质量管理体系认证证书、4PS联络中心国际标准管理体系认证证书、AAA企业信用等级证书。
满足其中一个认证得0.5分，最高得2分，无提供不得分。
	2

	
	合同条款及项目要求响应
	投标人对在比选文件中规定的服务承诺(即“第四、五章条款”)做出点对点应答，无负偏离得满分，否则不得分。
	0.5

	
	投标文件制作质量
	投标文件格式和内容严格按照比选文件要求编制；需满足如下要求：1）文字清晰2）目录清晰3）证明材料内容完整4）装订整齐5）查找方便（有索引页码），满足得满分，每不满足一条按0.1分扣分。
	0.5

	小计
	5

	技术
	项目理解
	考察投标人对本项目要求的理解，要求能准确理解项目需求内容及目标，方案明确，重点突出，可提供详细完整的项目实施方案，包括运营管理、人力保障、质量控制三大模块。
	1.有提供对项目目标的理解的得满分，否则不得分。
	2

	
	
	
	2.有运营管理、人力保障、质量控制三大模块的得满分，否则不得分。
	2

	
	
	
	3.根据投标单位应答的完善性、合理性及可行性进行横向比较评价，方案表述是否清晰、严谨、合理，措施先进、具体、有效、成熟；按排名依次打分，优得分值的[100%，85%)，良得分值的[85%，75%)，中得分值的[75%，60%)，差得分值的[60%，0%]，等级可以并列，基本满足要求的得分不低于60%。
	3

	
	运营管理方案
	考察投标人对本项目的运营管理方案：要求提供详细完整运营管理规范，涵盖业务流程管理，绩效管理方案、响应机制，现场管理、服务团队管理和运营提升模块。
	1.有提供对本项目的运营管理方案的的得满分，否则不得分。
	2

	
	
	
	2.有提供绩效管理方案、响应机制，现场管理、服务团队管理和运营提升模块的得满分，否则不得分。
	2

	
	
	
	3.根据投标单位应答的完善性、合理性及可行性进行横向比较评价，方案表述是否清晰、严谨、合理，措施先进、具体、有效、成熟；按排名依次打分，优得分值的[100%，85%)，良得分值的[85%，75%)，中得分值的[75%，60%)，差得分值的[60%，0%]，等级可以并列，基本满足要求的得分不低于60%。
	3

	
	重点难点分析
	针对项目实施过程中遇到的问题进行分析，对项目实施难点，包括：（1）针对运营管理的实施重难点；（2）为人员的稳定性和效率提升提供合理化方案。
	1.有提供运营管理的实施重难点的得满分，否则不得分。
	2

	
	
	
	2.为人员的稳定性和效率提升提供合理化方案的得满分，否则不得分。
	2

	
	
	
	3.根据投标单位应答的完善性、合理性及可行性进行横向比较评价，方案表述是否清晰、严谨、合理，措施先进、具体、有效、成熟；按排名依次打分，优得分值的[100%，85%)，良得分值的[85%，75%)，中得分值的[75%，60%)，差得分值的[60%，0%]，等级可以并列，基本满足要求的得分不低于60%。
	4

	
	运营经验
	考察投标人呼叫中心的运营经验，要求以案例形式展现，相关案例需要：1.与本项目运营内容相近；2.提供合同扫描件作为证明依据；3.说明运营内容、业务规模、运营关键点和成功经验。按排名依次打分，优得分值的[100%，85%)，良得分值的[85%，75%)，中得分值的[75%，60%)，差得分值的[60%，0%]，等级可以并列，基本满足要求的得分不低于60%。
	4

	
	项目负责人
	考察项目负责人的综合素质能力，要求本科以上学历，2年同类项目工作年限，需提供资格、学历（或学位）证明。
	考察项目负责人的工作年限：第一名得满分，根据排名其余得分按10%递减，最低得分不低于分值项的60%，排名可并列。若同一项目提供多名项目负责人，将根据项目负责人工作年限就低不就高的原则进行评审。
	3

	
	
	
	考察项目负责人的学历情况：第一名得满分，根据排名其余得分按10%递减，最低得分不低于分值项的60%，排名可并列。若同一项目提供多名项目负责人，将根据项目负责人学历就低不就高的原则进行评审。
	2

	
	项目管理团队保障
	项目管理团队（含项目负责人）5人或以上，包括招聘专员、人事服务专员和财务支撑人员，均需具备1年或以上的同类工作经验，要求均为大专或以上学历。须提供管理团队成员清单、学历或学位证书、社保证明复印件（由税务局等社保经办机构出具的2022年6月1日以后缴纳的任一时间段的社保证明，社保证明须体现参保人为投标人或其法人），满足得满分，否则不得分。
	4

	小计
	35

	服务评审
	服务保障
	考察投标人的服务保障，提供对突发事件的处理优化方案，同时能提供完整的规范的服务保障机制和处理预案，提供对服务投诉的处理流程，人员安排的规章制度等。
	1.有提供对突发事件的处理优化方案的得满分，否则不得分。
	2

	
	
	
	2.有提供完整的规范的服务保障机制和处理预案的得满分，否则不得分。
	3

	
	
	
	3.有提供对服务投诉的处理流程，人员安排的规章制度等的得满分，否则不得分。
	3

	
	
	
	4.根据投标单位应答的完善性、合理性及可行性进行横向比较评价，方案表述是否清晰、严谨、合理，措施先进、具体、有效、成熟；按排名依次打分，优得分值的[100%，85%)，良得分值的[85%，75%)，中得分值的[75%，60%)，差得分值的[60%，0%]，等级可以并列，基本满足要求的得分不低于60%。
	2

	小计
	10



