
 （注：带“★”的参数需求为实质性要求，供应商必须响应并满足的参数需求，采购人、

采购代理机构应当根据项目实际需求合理设定，并明确具体要求。带“▲”号条款为允许负偏离

的参数需求，若未响应或者不满足，将在综合评审中予以扣分处理。） 

3.1、采购项目概况 

 

 

12333 是全国人力资源社会保障公益服务号码。12333 电话咨询服务是人力资源社会保障公共服

务体系的重要组成部分，其基本功能是面向社会公众开展人力资源社会保障政策咨询、提供信息

查询和受理投诉举报、意见建议等。成都高新区 12333 劳动保障电话咨询服务分中心于 2011 年

12 月成立。依托全市统一电话咨询系统，运用人工电话、自动语音应答、传真、网站、电子邮

件等多种形式，为社会公众提供人力资源社会保障政策咨询、社保信息查询、社保卡语音挂失，

受理劳动保障监察举报、行风政风投诉举报等业务。 

3.2、服务内容及服务要求 

3.2.1服务内容 

 

 

采购包 1： 

采购包预算金额（元）: 1,980,000.00 

采购包最高限价（元）: 1,760,000.00 

序号 标的名称 数量 标的金额 

（元） 

计量

单位 

所属

行业 

是

否

涉

及

核

心

产

品 

是否

涉及

采购

进口

产品 

是否

涉及

采购

节能

产品 

是否涉

及采购

环境标

志产品 

1 高新区人力

资源和社会

保障 12333

电话咨询服

务 

1.00 1,760,000.00 项 租赁

和商

务服

务业 

否 否 否 否 

3.2.2服务要求 

 

 

 

采购包 1： 

 

标的名称：高新区人力资源和社会保障 12333 电话咨询服务 

 参数性质  序号  技术参数与性能指标 

★ 1 

服务要求 



1. 基本要求：按照

成都市人力资源和社会

保障 12333 电话咨询服

务规范提供人工咨询服

务。 

2、服务标准及要求： 

按照成都市人力资源和

社会保障 12333 电话咨

询服务规范提供人工咨

询服务，完成国家、省、

市以及管委会对电话咨

询服务下达的相关目标

任务，至少提供 16个人

工坐席以确保年度电话

人工接通率达到 85%以

上，服务质量 85 分以上。 

 2 

方案要求 

1、供应商提供本项

目的整体规划方案、具体

项目运营服务措施，包

括：①服务及支撑方案、

②人员配置方案（包含且

不限于岗位分配、岗位职

责、人员储备、人员异

动）、③培训方案（包含

且不限于入职培训、在岗

培训、培训计划）、④考

核方案（包含且不限于日

常行为规范、接听量、服

务质量考核指标）、⑤服

务质量监督方案（包含且

不限于监督措施、质量评

价、整改措施）、⑥服务

质量承诺书（确保完成目

标任务）。 

2、供应商针对本项目制

定：①风险防控及措施、

②突发事件处置方案。 

 3 

人员要求 

 



1、管理人员要求：

（1）供应商提供管理团

队人员具备本科及以上

学历。 

（2）供应商提供管

理团队人员具备人力资

源管理专业人员初级及

以上资质证书。 

 

2、服务团队人员：

（1）供应商提供拟派人

员配置表，拟投入本项目

的话务人员中，具备普通

话二级乙等及以上证书。 

（2）供应商拟派话

务人员具有客服服务类

热线经验，并提供业主单

位证明材料复印件。 

3.2.3人员配置要求 

 

 

 

采购包 1： 

详见服务要求 

3.2.4设施设备要求 

 

 

 

采购包 1： 

详见服务要求 

3.2.5其他要求 

 

 

 

采购包 1： 

详见服务要求 

3.3、商务要求 

3.3.1服务期限 

 

 

 

采购包 1： 

 自合同签订之日起 365 日 



3.3.2服务地点 

 

 

 

采购包 1： 

由成都高新技术产业开发区社区治理和社会保障局安排服务场地 

3.3.3考核（验收）标准和方法 

 

 

 

采购包 1： 

1）验收组织方式：自行验收 2）是否邀请本项目的其他供应商：否 3）是否邀请专家：否 4）

是否邀请服务对象：否 5）是否邀请第三方检测机构：否 6）履约验收程序：一次性验收 7）履

约验收时间： 供应商提出验收申请之日起 15 日内组织验收 8）验收组织的其他事项：无 9）技

术履约验收内容：按照本项目采购文件中“技术、服务要求”及成交人响应文件进行验收。 10）

商务履约验收内容：按照本项目采购文件中“商务要求”及成交人响应文件进行验收。 11）履

约验收标准： 根据《财政部关于进一步加强政府采购需求和履约验收管理的指导意见》（财库

〔2016〕205 号）及其他相关法律法规以及本项目采购文件要求及成交人的成交文件及承诺，成

交人提供的全流程记录佐证材料等进行验收。 12）履约验收其他事项：无 

3.3.4支付方式 

 

 

 

采购包 1： 

分期付款 

3.3.5支付约定 

 

 

采购包 1： 付款条件说明： 合同签订后 14 日内并在收到供应商开具发票后 ，达到付款条件起 

10 日内，支付合同总金额的 50.00%。 

采购包 1： 付款条件说明： 合同履行 9 个月后 14 日内并在收到供应商开具发票后 ，达到付款

条件起 10 日内，支付合同总金额的 40.00%。 

采购包 1： 付款条件说明： 合同履行完成且考核合格后 14 日内并在收到供应商开具发票后 ，

达到付款条件起 10 日内，支付合同总金额的 10.00%。 

3.3.6违约责任及解决争议的方法 

 

采购包 1： 

以合同签订为准 

3.4其他要求 

 

无 

 


