
第二部分 技术要求

本项目为购买定西市 12345 话务热线运营服务，包括：提供满足热线运营的

软硬件设施、话务人员及热线中心日常管理等服务。

1. 话务人员管理为动态管理：所有人员均需进行严格筛选，岗前集中培训，

具备上岗能力。

2. 12345 热线服务时间需为“7×24 小时”全天候。

3. 服务坐席：坐席设置不少于 20 个，话务人员按照 1:1.5 配备，合同期内

坐席数量根据话务量需求适度调整。

4. 服务期限：服务期限为 3年（注:本次招标预算金额为一个服务年预算，

报价以一个服务年度为单位报价，该项目服务期限为 3年，第一年服务期满后，

第二年、第三年按照实际运行情况协商续签合同）。

5. 服务场地：服务商需提供本地运营场地，场地面积不小于 500 ㎡。

6. 服务场地功能区设置：话务区、办公室、会议室、值班室、更衣室、休

息减压室等。其中话务区设置电话座席、网络座席、质检座席、回访座席、专家

座席等，配置监测显示屏 10 ㎡以上。

7. 话务系统需求：配置满足坐席正常运营的话务线路、短信网关，并满足

坐席业务扩容需求，需具备热线电话转接能力。

8. 话务中心日常运营要求，提供属地化的话务热线服务，具体内容包括但

不限于：

（1）运营团队建设：管理制度建设、属地化话务员招聘、绩效考核及奖励、

薪酬福利管理、运营团队文化建设、团队培训及能力提升等；

（2）现场管理：话务及非话务（网站、微信、邮箱等在线方式）话务量预

测、人员动态排班、现场人员管理、服务问题升级反馈及应对等；



（3）质量管理：质量监控及考核、质量问题跟进解决等；

（4）数据分析：数据统计分析、运营指标监控、绩效分析及改进等；

（5）其他支撑工作：提供专项工作协助、日常运营保障（提供专业学习、

能力提升培训）等。

9. 话务中心管理要求：

（1）制定坐席人员招聘、考勤、分类、转岗等管理制度；

（2）制定坐席人员岗位职责、工作流程、质量管理、考核、奖惩、退出等

制度；

（3）制定坐席人员薪酬福利标准，激励机制，岗位晋升机制制度；

（4）制定坐席人员日常业务学习、培训工作计划；

（5）其他提高本项目管理水平和质量的制度、措施。

管理指标 管理目标 指标说明

运营时间 “7*24 小时”

全年 365 天提供“7×24 小时”

全天候服务

电话接通率 ≥98% 仅计算进入人工通道的电话数量接通率

服务满意率 ≥95%

任何渠道接触的客户提供服务后对客服人员

服务质量及态度评分

语音服务质量率 ≥95% 通过录音随机抽检方式进行评测

10. 运营质量要求：

（1）应急保障：服务商拥有远程话务人员直接接入云话务能力，可在属地

系统无法支撑时，快速远程接入云话务平台，保障定西市 12345 热线正常运行;

（2）信息安全：员工入职前进行《中华人民共和国保守国家秘密法》及信

息安全管理规章制度培训，培训合格后方可入职；



与员工签订保密协议，要提高坐席人员的安全保密意识，定期开展安全培训，

养成良好的信息安全习惯；

制定标准的信息安全管理规范；

所有话务员仅能在供应商确定的工作场地登录本人工号、密码进入系统并受

理群众来电及其他途径诉求，所有通话必须录音存档，所有其他途径诉求必须存

档留底，所有存档留底支持调阅，确保所有工作在监管之下开展。

11. 其他要求：要求供应商必须在定西市提供属地化的话务中心服务团队，

确保能与定西人民群众正常交流。
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