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一、背景依据
根据《海南省进一步优化政务服务便民热线工作方案》（琼府办函〔2021〕337 号）文件精神，为进一步规范海南12345热线省统计局子平台运行管理工作，保证运行服务质量，有效利用政务资源、提高政务服务效率和水平，建设人民满意的服务型政府部门，海南省统计局拟开展海南12345热线省统计局子平台运行服务项目采购。
二、服务范围及内容
[bookmark: _GoBack]（一）服务范围
1．项目服务期限：一年
2．为海南12345热线省统计局子平台提供日常服务，服务渠道包括登录海南12345热线管理平台以及海南12345热线微信小程序。
3．中标方要了解并掌握12345热线子平台系统的操作流程，熟悉并在现场提供保障和支持。
（二）服务内容
为海南12345热线省统计局子平台提供1名服务人员进驻省统计局指定的办公区跟随正常上班，服从省统计局工作安排。主要承担的工作包括工单受理、转派、答复、督办、办结、评价和维护知识库。具体要求如下：
1．工单服务：负责从海南12345热线管理平台和海南12345热线微信小程序上转派给海南省统计局的诉求工单的跟办、督办。
2．话务服务：负责电话回复工单办理意见。
3．综合服务：负责海南12345热线省统计局子平台知识库的维护和更新工作；定期向甲方提供12345热线子平台工单汇总处理情况。
三、相关要求
（一）人员要求：一是遵纪守法、品行端正、爱岗敬业，具有良好品行，无违法违纪行为；二是身心健康，具备较强的服务意识和良好的语言表达能力、沟通能力、学习能力和心理承受能力，具有较强的服务意识、学习意识、保密意识等。
（二）人员薪资：为保障服务人员素质要求，确保服务正常运行等，本次服务驻点人员薪资福利年工资总额不得低于7万元（含高温补贴、四险一金等）。
（三）考核要求：中标人须按《海南省12345 政务服务便民热线运行管理规则 （试行）》《海南省12345政务服务便民热线工作考核规则（试行）》要求，严格按照运行管理规则开展工作，我局每月通过系统查看平台的分数与排名及公布的全年成绩及排名情况对中标方进行考核。
四、验收要求
按服务内容及要求进行验收。还需做好服务过程的所有文档的记录和归档工作，包括各种形式的总结、工作汇报以及往来的传真、邮件等，服务期结束后，提交年度报告文档并装订成册。




