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	为持续抓好中办、国办印发的《关于进一步深化税收征管改革的意见》落实，继续深入开展“便民办税春风行动”
	（一）业务需求
	1.12366热线办公场地由三明市税务局提供。所有人员必须遵守三明市税务局机关和12366相关管理规
	2.服务外包人员为服务商的工作人员。服务商负责对服务外包人员进行人事和业务流程的全面管理，负责向社会
	3.采购人负责对合同约定的工作进行督促检查，提供招聘条件、岗位职责标准、考核指标要求、薪酬和考核建议
	（二）技术需求
	1.人员要求
	服务商应在合同签订后抓紧招聘服务外包人员，经上岗考核合格后，所有人员应于2025年2月1日起开始提供
	（1）基本条件

	①本科学历，其中财会、税收专业类人员占比50%，年龄原则上不超过35岁（截至2025年1月31日）。
	②普通话达二级乙等以上；
	③汉字录入速度不低于80字/分钟；
	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；
	⑤身体健康。
	（2）人才储备

	服务商应按本项目要求，制定人才储备计划并在投标文件中提供，保障充分的人员补充渠道，满足项目用人需求，
	（3）人员管理

	①服务商支付服务外包人员薪酬必须符合国家各项规定，包括最低保障工资的规定、为员工缴纳各种强制保险和公
	 服务商要向采购人按期报备服务外包人员的劳务报酬和教育培训费用支出情况。
	②采购人对以下情形，有提出撤换人员的权利。服务商应按采购人要求进行撤换，并在采购人指定时间内完成。
	一是对于连续三个月考核成绩位于服务外包人员考核成绩中倒数第一名的；
	二是违反三明市税务局机关管理和12366管理规定，拒不接受教育、改正的；
	三是被上级主管部门、地方政府通报批评的或严重影响税务形象的；
	四是在一个工作年度内，被投诉三次以上的（含三次）；
	五是因个人身体原因，不适合服务岗位的；
	六是其它影响工作的情形。
	③服务商应配备2名现场管理人员，负责12366热线日常管理和沟通协调工作，具体负责人员的出勤、培训、
	④服务商应配备2名业务支持人员，业务支持人员可由现场管理人员兼任，要求有会计证或有税务咨询服务工作经
	2.设备要求

	服务商负责提供必要的工作设备，包括工作电脑、打印机等。
	（1）工作电脑
	由服务商给服务外包人员人均配置一台符合工作要求的电脑。
	（2）打印机
	由服务商配置符合工作要求的激光双面打印机2台。
	（3）维护和响应
	服务商需对工作电脑和打印机进行维护和响应，保证设备的稳定和服务不间断，工作电脑的可用率不低于95%，
	3.日常管理

	服务商应在采购人的指导和要求下，以 12366纳税缴费服务热线基本工作流程和作业标准为基础，按照福建
	（1）服务商应根据工作需要，进行相应的动态排班调整，保证工作正常进行。
	（2）服务商需负责工作环境、活动场所的维护，保持工作场地整洁卫生。
	（3）服务外包人员上岗时应统一着装税务制服，包括夏装短袖、夏装衬衫、春秋装和冬装。制服由服务商负责提
	（4）服务商应严格要求服务外包人员遵守三明市税务局机关和12366相关管理规定，包括但不限于保密制度
	（5）为保障本项目有效运作，服务商与采购人应建立有效的沟通机制。服务商每季须根据双方确定的要求，提供
	（6）采购人有权监控服务商的坐席忙闲情况、话务情况，有权实施话务监听、录音质检及网络咨询质检，并调取
	（7）服务商需配合采购人做好专项工作保障。对于三明市税务局组织的视察、宣传、展示等重要专项工作，服务
	4.安全管理
	（1）服务商应对管理人员和坐席加强网络安全管理，必须按照要求: ①签订保密协议和网络安全承诺书；②进
	（2）服务商未经采购人同意，不得访问、修改、披露、利用、转让、销毁税务数据，并严格按照个人信息保护和
	（3）严格区分内外网，严禁接入过互联网的终端接入税务内网。为保证安全，在服务期间，服务商的所有终端必
	（4）服务商要对服务外包人员投保人身意外险。服务外包人员在12366工作期间发生工伤、经济补偿、劳动
	5.服务期限

	采购期限为三年，服务期限自2025年2月1日至2028年1月31日。合同采用一年一签的方式，第一期合
	（一）技术服务内容。围绕12366畅通率、咨询即时答复率、服务满意率、工单按时办结情况、解答质量、业
	（二）服务期限3年。
	（三）服务方式要求：为纳税人缴费人提供优质高效的专业化税费咨询服务，使纳税人缴费人能够通过电话、留言
	（四）服务人员要求，服务商需安排不少于15人的坐席队伍提供咨询服务。
	采购人将围绕12366畅通率、咨询即时答复率、服务满意率、工单按时办结情况、解答质量、业务培训、业务
	 1.指标说明
	（1）12366畅通率。由当季人工接通率和当季平均等待时长组成，人工接通率是指当季人工接听量与转接人
	（2）咨询即时答复率。指当季12366坐席当场答复纳税人缴费人并办结的比率；咨询类总量是指当季业务类
	（3）服务满意率。由当季“好差评”推送率和当季答复好评率组成，“好差评”推送率是指当季热线推送“好差
	（4）工单办理质效。包括工单按时办结情况和工单反复流转情况。工单按时办结情况指在规定时间内办理完成工
	（5）解答质量。解答质量得分以省局通报为准。
	（6）业务培训。要求服务商对坐席人员每月开展4次（含）以上专项培训，4次（含）以上分组培训（其中不少
	（7）业务测试通过率。指通过业务测试的坐席人员人数占应参加业务测试坐席总数的比例，主要考评坐席人员是
	（8）服务投诉。指纳税人缴费人当季通过各类渠道对话务坐席服务质量的投诉，经调查属实的。若当季存在投诉
	（9）员工稳定性。统计每季度员工离职的人数，以每个季度离职人员的数量考核人员的稳定性。员工离职数不包
	2.季度考核标准
	十、付款方式


