（一）服务外包单位业务职责
1.溧阳市12345政府公共服务平台中话务平台7天*24小时的日常运行维护管理；
2.负责接听、网络接收、三方通话、答复、转接、踏勘、派单、转办、催办、回访、统计、审结并归档诉求处理件；
3.对于无法答复的疑难事项、需要多个单位共同办理的事项，通过软件报送12345政府公共服务中心协调处理；
4.经12345政府公共服务中心审核同意，定期在一定范围发布各成员单位受理数、在办数、待办数、超时未办数、办结率、按时办结率、超时办结率、催办率、重办率、满意率、知识库质量等统计指标；
5.建设、录入、更新、维护知识库；
6.负责12345平台微信运转、网站维护及内部相关宣传工作；
7.按照12345政府公共服务中心的要求，开展政风行风评议、征集公众意见、问卷调查等活动；
8.按照常州市最新相关文件要求，实现相关整合热线的直接整合、并网运行和互联互转，提供语音导航、自动查询等功能；
9.建立健全内部运行管理、培训、考核和保密等工作制度；
10.电话呼入、呼出、三方通话、回访、等呼叫平台软件功能开发并嵌入新开发的一体化软件系统；
11.12345话务平台的技术、线路保障以及提供语音服务器、语音存储；
12.与省12345平台的话务对接工作，并根据省12345平台要求完成话务平台该履行的相关工作； 
13.负责话务平台工作人员的培训、管理工作；
14.承办市政务服务管理办公室交办的其它有关工作。
（二）费用承担
1.承担话务平台的日常运行、管理、踏勘等费用；
2.承担服务外包人员的工资、奖金、法定节假日加班工资、夜班补贴、五险一金、培训等一切用工费用；
3.承担电脑等硬件设施的更新、维护费用；
4.技术支撑和线路费用。
（三）人员需求
1.座席人员
人员数量：座席人员共计12人。
人员条件：
（1）普通话达二级以上；
（2）汉字录入速度不低于80字/分钟；
（3）具有一定的法律政策水平；
（4）具备较强的服务意识和语言表达能力、良好的沟通能力、记忆能力、心理承受能力和学习能力。上岗前由市12345政府公共服务中心委托成交供应商进行培训并参与测试，合格者方能上岗；
（5）身体健康。
[bookmark: _GoBack]（四）服务外包人员培训
[bookmark: _Toc448740536]溧阳市12345平台服务外包人员集中培训由采购人和成交供应商共同承担，采购人负责不少于2个工作日的政务服务业务知识和系统操作培训，成交供应商负责日常业务培训、话务礼仪技巧培训及平台正式对外运行后的政务服务专业知识培训，成交供应商负责的培训内容、费用由成交供应商负责。
（五）内部管理制度
以建成全国一流溧阳市12345政府公共服务平台为目标制定管理规范并开展内部管理：
1.明确现场人员组织架构、工作岗位职责，制定岗位工作说明书。
2.制定现场各类管理制度，包括话务现场管理制度，现场环境规范，各类附属设施使用管理制度，防火防盗等安全措施，信息安全制度，突发事件管理规范。
3.制定各类工作规范，包括用语规范、应答流程规范、质检规范、知识库管理规范、现场应急措施等。
4.制定管理制度，包括人员招聘、请休假制度、排班制度、绩效考评制度、奖惩管理办法、待岗辞退管理办法。
[bookmark: _Toc448740537]（六）运行质量标准
省12345在线平台或常州市政府出台新的质量运行标准后，按要求执行。
	序号
	指标名称
	指标定义
	质量标准

	1
	人工接通率
	人工接听量/转接人工来电量。
	不低于90%

	2
	呼损率
	呼损量（进入交换机后还未分配前因系统问题产生的损失量）/来电总量。
	低于2%

	3
	业务处理时长
	从开始通话、通话结束后做完电话小结到简单工单基础派发后的时长。
	平均5分-7分之间，其中通话时长一般控制在2分30秒—3分30秒之间

	4
	满意度评价率
	对话务员接待语言、礼仪方面的满意率
	90%以上

	5
	解答准确率
	业务解答准确（无严重错误）样本量/业务质检样本总量
	95%以上

	6
	服务达标率
	服务符合规范（无严重违规）质检样本量/服务质检样本总量
	98%以上

	7
	人员流失率
	签约满半年的员工流失（不包含已待岗或呼叫中心主动辞退、开除的员工）
	年员工流失率小于15%

	8
	服务投诉量
	经调查确属事实的有理由话务服务投诉量。
	每年不超过12次


（七）网络与信息安全规范标准：
1.建立安全管理规章制度。
2.与员工签订保密协议，定期开展安全培训，养成良好的信息安全习惯。
3.座席电脑与政务内部网络通过安全区进行连接，确保信息安全。
4.座席电脑应安装正版杀毒软件和防火墙，并随时保持最新版本。
5.座席电脑应设置开机口令，且口令长度不得少于8位。
6.重要信息要及时备份。
7.按照采购人的要求配合开展其他信息安全工作。
[bookmark: _Toc448740538]（八）溧阳市“12345”政府公共服务平台话务部分：
1.功能模块
	功能名称
	功能编号
	功能简要说明

	呼叫中心平台
	1-1
	话务员签入/签出

	
	1-2
	显示主叫号码，来电人姓名，来电人地址

	
	1-3
	座席转接

	
	1-4
	外拨

	
	1-5
	三方通话

	
	1-6
	座席人员之间互发短消息

	
	1-7
	置忙/置闲切换

	
	1-8
	前一次服务路由（支持首问负责制）

	
	1-9
	全部座席

	
	1-10
	保持/拾回（通话暂停后可以恢复）

	
	1-11
	拦截恶意号码

	
	1-12
	通话录音

	
	1-13
	软摘机/挂机

	
	1-14
	监听/插话

	自动语言应答（IVR）模块
	2-1
	自动投诉(或举报)受理

	
	2-2
	自动查询信息

	录音模块
	3-1
	录音查询

	
	3-2
	质检

	监控和管理模块
	4-1
	话务员监控

	
	4-2
	话务报表

	
	4-3
	话务员管理

	其他功能模块
	5-1
	登录验证

	
	5-2
	密码加密和验证

	
	5-3
	用户密码更改

	
	5-4
	用户注销


2.功能描述
（1）显示主叫号码，来电人姓名，来电人地址
来电时，系统能够自动在窗口上显示主叫号码、来电人姓名、来电人地址；(前提是系统中已登记了此主叫号码的相关信息)。
（2）座席转接
座席电话在通话过程中能够将当前的受理电话转移到另一个座席；
（3）外拨
话务员可通过座席软件控制座席电话进行外拨；
（4）三方通话
来电人和话务员在通话过程中，由于某种原因话务员需要请教某一方面的专家对来电人所提的问题进行回答，这时三方均能发言，并且任何一方的发言，另外两方都能听到，从而形成三方通话；话务员挂机后，如有需要来电人和专家可以继续通话；
（5）座席人员之间互发消息
话务员通过呼叫中心平台，将文字消息发送给指定在线的话务员；
（6）置闲/置忙切换
置闲和置忙是一对相反的动作过程。
置闲：座席处于就绪状态，接受呼叫中心的话务分配；
置忙：呼叫中心不再向座席分配话务；如果话务员有某种原因需要暂时的离开座席或需要处理其它手中的事情，这时可将座席状态置忙；
要求系统对话务员置忙的情况能够自动的进行记录并统计，包括：每次置忙的开始时间，时间长度等；
（7）显示全部座席
每个话务员登录到呼叫中心系统后，在系统界面上能够看到当前已经登录到呼叫中心系统的所有座席清单。每个座席的信息包括：话务员工号，话务员姓名，座席当前状态等等；
（8）保持/拾回
保持：在通话过程中，由于话务员需要向其他座席人员咨询客户所提出的问题，而又不想让客户在电话里听到话务员的谈话内容，并且话务员和客户又要保持电话接通状态，此时话务员可使用保持功能将客户电话保持；
拾回：咨询结束后话务员能够使用此功能拾回客户，继续恢复同客户的正常通话；
（9）拦截恶意号码
对那些经常拨打12345热线的骚扰电话，采用将其电话号码列入黑名单的方式；系统将判断主叫号码是否已经列入黑名单，如果是那么系统将自动拒绝黑名单号码进入系统热线；
恶意号码的登记由人工完成(通过权限的控制，决定是由话务员还是督办来控制或两者均可控制)。
（10）软摘机/软挂机
话务员将全部采用耳麦进行电话受理，来电接听和挂机要求能够在系统界面上实现接听和挂机的功能；
（11）自动投诉（或举报）录音
在电话值班时间（或选择自动服务），系统通过IVR导航，将客户的投诉（或举报）内容进行录音，从而完成自动受理；
自动录音的时间长度系统可以控制，一般不超过5分钟；
（12）录音查询
系统提供的录音功能为所有的呼叫建立了可检索的资料库，为质检和投诉处理提供了可靠的保证。
（13）质检
质检软件用于完成对座席代表的工作质量检测，
（14）统计报表
根据实际需要提供相应报表，详见附件报表格式；
报表要求能够支持图状显示（曲线图、饼图、柱状图）；
（15）登录验证
系统对工作人员的登录号、登录密码进行验证；
不允许未注册的人员进入系统；
（16）密码加密和验证
从系统的安全性考虑，要求每个人员的密码写入数据库之前进行不可逆加密，登录时先加密然后进行验证。
（17）用户密码更改
用户可以随时更改自已的密码，在更改密码之前，必须正确输入原密码；
（18）用户注销
输入密码，才能进入系统；
当用户有某种事情需要离开一会儿，不想让其他人员使用自己的登录号进行操作，就可以点击注销功能。
