


 项目需求书
（一）采购项目概况：
1.项目名称：投诉举报调解处置运营服务项目；
（二）项目管理和服务要求：
1.服务范围
本项目需利用“12315”平台大数据资源开放的权限和接入的各类系统与数据，建立“分拨-核查-调解处置”的闭环工作机制，对“12315”平台的投诉举报事件进行前端处置，包括但不限于任务分拨、任务核查、事件调解处置、台账管理及数据分析等服务。中标单位需安排专业的运营团队进驻采购方指定的市监分中心，提供投诉举报调解处置运营服务。
2.服务期限
[bookmark: _GoBack]本项目合同期半年。
3.服务内容
3.1投诉举报分拨服务
通过“12315”平台的分拨功能，将投诉举报事件纳入登记和处置流程，对省、市、区分派的案件，依据事件所属区域、事件类别及具体事件内容进行分析，确定处置的责任单位，及时进行手动分拨，确保无法自动分拨的事件得到及时分拨、及时处置。
3.2投诉举报核查服务
通过“12315”平台大数据资源开放的权限和接入的各类系统与数据，对系统内手动分拨事件信息进行核查，对于符合本单位职责范围内的投诉举报事件开展前端处置，对于非本辖区或不属本单位职责范围的事件进行回退处理。
3.3投诉举报调解处置服务
通过“12315”平台的事件处置功能，对市民提出的属于本辖区及本单位职责范围内的投诉举报事件进行接收、登记、调解和办结等前端调解处置工作；对于前端处置有问题的事件，及时下派基层所进行处理；协助采购方对系统超期事件进行催办工作。
3.4投诉举报事件台账管理及数据分析服务
提供投诉举报事件台账管理服务，定期收集、整理投诉举报事件分拨和处置情况，并形成相关台账。对重大、敏感的投诉举报事件和集中反馈的新问题及热点投诉举报事件等情况进行及时的收集、整理，协助采购方撰写专项分析报告。
3.5熟练操作使用有关系统
熟悉并掌握市监分中心所有系统的功能特性及应用方法，梳理并列明接入市监分中心的业务系统，协助制定包括但不限于智慧市监系统、大屏系统、音频系统、视频会议系统的操作指引。建立系统台账，编制各类接入系统的使用、调度流程等规范化文件。
3.6协助编制分中心规章制度
协助市监分中心建立各项运营管理规章制度、分中心岗位职责、应急技术保障指引、运维管理规定等，根据实际情况及时修订、更新相关制度，提高规章制度的适用性和可操作性。
3.7标准化建设
进行硬件运维、值班值守标准化建设，建立硬件运维、值班值守标准化流程和规范，提高市监分中心运维的制度化、标准化和专业化。
3.8提供会务保障服务
负责市监分中会议、接待、活动的联络协调、会场安排、摄影摄像及会后存档等工作。
3.9系统讲解演示服务
负责市监分中心运行工作情况、接入分中心各系统模块、可视化展示系统的讲解介绍；熟悉并掌握管控分中心大厅各系统操作管理需求，配合做好现场会务、接待或视频会议时的演示操作。
3.10完成采购方临时交办的其他工作。
4.工作质量要求
（1）投诉举报事件分拨核查：中标单位依托“12315”平台，对推送的投诉举报事件进行核查，确保系统内的业务事件得到及时、有效分拨。
（2）投诉举报事件调解处置：中标单位依托“12315”平台对手动分拨至大市场投诉举报专班的投诉举报事件开展前端调解处置，有效协调消费者和商家之间的纠纷，确保事件高效办理。
（3）台账管理及数据分析：中标单位定期收集、整理投诉举报事件分拨和处置情况，建立完整服务文档；协助采购方完成“12315”平台投诉举报事件专项分析报告。
（4）中标单位必须遵守采购单位的工作制度和要求，要严格按照采购单位的任务计划、工作实际情况等要求，制定完整、可行、详细的项目实施方案。
（5）中标单位需按照采购单位的实际情况，针对突发应急事件时，提供必要的运营服务保障。
（6）中标单位拿到中标通知书并签订服务合同后一周内，约定人员应全部到位。
5.服务成果要求
编制大市场投诉举报调解中心前端处置运行月报12期；编制大市场投诉举报调解中心前端处置运行季报4期；编制大市场投诉举报调解中心前端处置运行年报1期。中标单位提供报告应经采购单位认可，如质量不符或期数不足，中标单位必须按照采购单位要求完成整改。
6.人员要求
为实现以上工作要求，中标单位需安排5人的运营团队执行市监分中心的运营服务工作，服从采购单位的工作安排。
（1）运营团队（5人）应具备全日制本科及以上学历，法律、法学相关专业至少2名。
（2）要求本项目人员相对稳定，非采购单位同意不得随意调动项目人员，优先招聘持有驾驶证人员。
7.考核办法/验收方式
由采购单位自行组织验收。
8.报价要求
投标总价以人民币报价，且不随通货膨胀的影响而波动，为完成招标项目内容的全包价（包括设备运行维护费（不含设备更换费用）、管理费用、国家相关税费等费用及完成项目所需其他一切费用）；投标方应提供详细分项报价清单（含报价依据及其详细计算过程等），投标报价可参考海天出版社出版的《信息系统工程造价指导书》（2019年）制定。
付款方式：采购人在合同签订且中标供应商提供符合规定的发票后15日内支付合同总额的50%作为首期款，余款按进度支付。
9.其他需说明事项
1.信息安全工作要求
为加强对信息安全工作管理的管理，防止失密、泄密事件发生，根据国家、省、市、区有关法律和规定，结合市监分中心的实际情况，严格做到以下要求：
（1）进驻市监分中心办公的工作人员，都必须严格遵守《保守国家保密法》、《计算机信息系统保密管理规定》等有关规定，不得泄密。
（2）工作人员要认真学习保密工作知识，牢固树立正确的保密意识，严格遵守保密法规，做好保密工作。不得在家庭、亲友熟人和其他无关人员面前谈论、传播工作机密。
（3）认真执行文件收发、传阅、归档登记手续，严格执行保密废纸的销毁制度，不得在没有保密保障的场所存放秘密文件、资料。
（4）不准乱扔保密废纸，不准随意复印、摘抄密纸文件，不准将涉密文件和材料带回家。
（5）严禁在办公桌上随意放置涉密工作文件，不准在互联网上发布涉密工作信息。






