第三章  采购需求
前注：
1.本采购需求中提出的服务方案仅为参考，如无明确限制，供应商可以进行优化，提供满足采购人实际需要的更优（或者性能实质上不低于的）服务方案，且此方案须经采购小组评审认可。
2. 如采购人允许采用分包方式履行合同的，应当明确可以分包履行的相关内容。
一、采购需求前附表
	序号
	条款名称
	内容、说明与要求

	1
	付款方式
	首次付款：合同生效，具备实施条件，且成交供应商提供等额的预付款保函或其他担保措施后，采购人支付合同的50%作为预付款；(2)合同签订后第6个月，以转账方式一次性支付合同总额的40%；（3）当期合同期结束后，甲方在收到发票后支付乙方合同总额剩余的10%。注：供应商应向采购人提交银行、保险公司、担保公司等金融机构出具的预付款保函或其他担保措施；在签订合同时，供应商书面明确表示无需预付款或者主动要求降低预付款比例的，采购人可不适用前述规定。

	2
	服务地点
	肥东县境内，具体以采购人指定地点为准。

	3
	服务期限
	首次服务期限为一年，本项目可续签合同，续签不得超过两次，总服务期限不超过三年（合同一年一签）。

	4
	主要标的名称及所属行业
	标的名称：肥东县12345热线受理业务整体外包服务所属行业：软件和技术服务业


二、项目概况
     肥东县12345热线中心承担12345热线及民声呼应诉求受理督办，在聚集民情民意，解决群众合理诉求，促进社会和谐稳定方面发挥了重要作用。2024年肥东县12345热线全年受理量超13万件。依据近年来群众诉求量增长趋势，预测今后3年年均诉求量将超15万件，为持续提高12345热线服务质效，为群众提供更加优质、高效的服务，需开展肥东县12345热线受理业务整体外包单一来源采购。

三、报价要求

1、本项目预算为204.7万元/年。

2、总价报价。经测算，整体采购服务，包括人员、通信、系统、配套办公等，投标供应商报价超过项目预算金额（204.7万元/年）的，响应无效。

四、验收要求
项目验收时，由采购人组成验收小组，验收小组应严格依照采购文件、采购合同及相关验收规范进行核对、验收，形成验收结论，并出具书面验收报告。政府向社会公众提供的公共服务项目，验收时邀请服务对象参与并出具意见、验收结果应该向社会公告。

五、服务需求
依托合肥市12345便民服务热线平台，采取肥东县12345热线受理业务整体服务外包，内容包括“12345呼叫系统云平台”、“18名坐席服务”等。

（一）合肥市12345延伸服务平台（肥东县）建设要求

依托云计算，建设弹性灵活、按需扩容的云呼叫系统，为肥东县长热线中心提供不少于18路（其中话务员登录账号不少于17个，管理账号不少于1个）云呼叫座席服务，并与合肥市12345热线系统实现电话互转、三方通话、IVR语音、效能监控、不少于6个月的通话录音、来电弹屏、知识库管理、数据统计、智能话务排队、转接至手机等功能。

热线运营服务需求

   1、运营服务内容
供应商负责肥东县12345热线服务中心的日常运营管理工作,主要内容包括：

（1）提供不低于18个热线坐席服务(含1个热线坐席管理服务)，实行7×24小时服务模式；

（2）提供常规的政策咨询、问答事项，受理人员在线直接答复，整理归档；

（3）复杂的政策咨询、投诉、合理化建议，热线受理人员记录整理后，转办到成员单位办理；

（4）提供热线运营的相关管理以及12345热线电话的受理、分派、审核、质检、回访、知识库内容更新、各类数据统计分析等服务。

其它要求

（一）成交供应商所有工作开展均应遵守《中华人民共和国劳动法》等相关法律法规，由于成交供应商违反法律法规造成的相关责任由成交供应商承担。

（二）成交供应商不得以任何理由拖欠外包服务坐席人员工资、社保、公积金，发现一次，采购人给予提示，并要求成交供应商予以纠正，出现3次或以上的，采购人有权终止合同，并报政府采购监管部门处理。

（三）采购人对成交供应商定期进行考核，考核不合格视情节轻重扣除服务费，情节严重时采购人有权终止合同。

（四）本项目所需配套硬件设备采购费用包含在报价内，合同期满后归采购人所有。

