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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采购需求书

一、项目内容

中标供应商承接广州市人事服务中心人事考试和职称评审业务热线客服咨询岗位外包项目，为甲方提供客服咨询服务的电话、QQ、微信公众号、官网等业务咨询、投诉处理、信息查询、故障指引，以及处理12345等政民互动平台工单办理等事项，具体工作内容包括但不限于:

1.现场管理，包括：人员排班、现场管理、服务问题升级反馈及应对等； 

2.质量管理，包括：质量监控及考核、质量问题跟进解决等； 

3.数据分析，包括：数据统计分析、运营指标监控、绩效分析及改进等； 

4.其他支撑工作，包括：提供专项工作协助、日常运营保障（配备日常办公用品、提供专业学习、能力提升培训）等。

二、项目实施相关要求

1.为与采购人服务管理团队对接，中标供应商应设立专门运营管理团队，做好相应服务的承接和管理工作。并就日常工作，与采购人及时联系、沟通。

2.中标供应商应指派专人作为日常联络机构，负责协调双方合作的日常事宜。双方往来信息沟通，原则上以正式公函形式进行。紧急情况下，以约定方式通知到达联系人即可。

3.采购人有权对中标供应商项目支撑人员的服务质量进行监督管理，中标供应商应遵循招标人相关管理规定。

三、服务要求

1.※中标供应商需在项目期内向采购人提供6名客服座席人员专职负责采购人的人事考试和职称评审业务热线的呼入与呼出话务服务，服务时间为5*8小时/工作日。如遇紧急情况，非工作日期间需要安排加班的，中标供应商及客服人员须全力配合。

2.※客服岗位人员职责要求如下：

	岗位类别
	岗位职责
	岗位要求

	考试、职称业务热线客户服务人员
	· 负责受理和解答考生、职称申报人员来电或12345等政民互动平台工单，落实首接负责制，对来电人需求进行判断和记录，及时处理。
· 认真履行请示报告制度，遇紧急情况和重大突发事件等特殊情况，立即上报。
· 负责收集和整理来电热点及难点问题，为业务培训和中心行政决策分析等工作提供依据。
· 加强自身业务学习，提高沟通技巧，对新的业务知识做到短时间内融汇贯通，不断提高服务能力。
· 做好个人办公设备的日常维护，做好相关区域的安全、卫生工作。
	（一）遵纪守法，品行端正，无不良行为记录。
（二）具有丰富的热线客服岗位经验，具备良好的服务意识，责任心强，有爱心，工作积极主动，吃苦耐劳，有良好的职业道德和团队合作精神。
（三）中专及以上学历，年龄在40岁以下，身体健康。
（四）能熟练操作计算机，打字速度达50字/分钟以上。
（五）普通话标准，口齿清楚。
（六）理解能力强，思维敏捷，善于沟通，语言表达准确清晰，具有良好的亲和力。


3.※服务连续性要求：中标供应商应保证其已经制订服务应急方案与策略，以确保当发生任何意 外情况时，能够为招标人提供连续、充分、高质量的服务，包括但不限于：

①当为采购人提供服务的人员离职或因任何其他原因不能履行职责时，中标供应商应提前【5】个工作日通知招标人，并及时提供与该服务人员资历相当的人员弥补空缺。

②当中标供应商所委派的服务人员不能按照主合同的约定完成工作时，采购人有权要求接包方及时增派/调换人员。

4.※服务平滑过渡要求：为确保服务平滑过渡，中标人必须保证承接在职的6名人员，实现平滑过度，保障热线的正常运营。因6名在岗人员为目前运营公司招聘，新中标公司要配合完成人员转签工作及向该公司支付招聘费用。

5.投标人须具有政务类热线运营经验，且实际运营时间应不少于3年。

四、服务质量

1.中标供应商应按照采购人服务需求和标准提供外包服务人员，服务人员必须通过采购人的岗前培训，且具备工作岗位所需要的技能素质。

2.采购人可要求中标供应商协助对新上岗外包服务人员进行相关专业培训及服务资格考核，对考核不合格者，乙方应予以更换。

3.中标供应商提供的外包服务人员应严格遵守并执行国家各项法律、规章制度和采购人规定的作业流程，按服务标准、质量标准和时限要求做好服务工作和质量检查工作。

4.中标供应商应教育、督促外包服务人员不得以任何形式向他人提供或泄露外包服务项目的各类资料和业务数据。并与外包服务人员签订保密协议。如外包服务人员泄露客户资料和业务数据等，中标供应商应积极配合采购人追究中标供应商及外包人员相关法律责任和经济责任。

5.投标人的人员费用报价不得低于广东省广州市法定最低基数，否则视为不合理报价。中标供应商须严格按照《中华人民共和国劳动法》规定给所有的员工缴纳各种社会保险（包括养老、医疗、工伤、生育险、失业保险）；中标供应商须严格按照国家规定给所有的员工支付薪酬福利，包括：人员工资(不低于法定最低标准)、法定节假日加班费(全年 11 天)、绩效工资等。

6.本项目不得转包，未经采购人同意，中标供应商不得对整个项目内的设施、布置及应答口径作变更。

五、项目服务时间

自合同签订之日起12个月。

六、采购预算及结算方式

1.本项目采购预算（最高限价）人民币60万；

2.本项目按 中标单价/人×实际到岗人数结算；

①座席服务费 = 座席数*座席服务费单价。

②中标供应商在每半年约定的时间提供费用结算表，采购人对费用结算表进行审核，经10个工作日审核确认后，凭中标供应商出具的发票在30个工作日内完成费用支付。如实际到岗人数在采购人审核结算表后发生变化的，双方根据结算表进行据实结算，多退少补。

③单价内容见下表：

	项目名称
	单位
	结算单价
	坐席数

	客服人员
	元/座席/月
	中标报价
	6




