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本项目为四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心四川省12345政务服务便民热线诉求归口分类整理项目，采购单位为四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心。本项目采购内容在规定的集中采购目录之外，且在省直部门分散采购限额标准以下，因此我中心拟用比选方式进行自行采购。
1、项目概况：
1.1采购项目：四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心四川省12345政务服务便民热线诉求归口分类整理项目。
1.2项目资金：预算内资金。
1.3项目实施方式：内部采购。
1.4质量效果要求：符合国家相关要求。
1.5采购内容：四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心四川省12345政务服务便民热线诉求归口分类整理。
1.6项目总预算：人民币 15 万元整（壹拾伍万元整）
1.7中选原则：根据综合评分法按排名由高到低推荐第一名为中标候选人。
2、资格审查方式及供应商资格要求
本项目采用资格预审，采购评审小组根据采购文件的规定对供应商进行资格审查，若资格审查不合格其响应文件将被否决，采购申请人资格要求如下：
2.1具有独立承担民事责任的能力。
2.2证明材料：提供营业执照复印件。
2.3具有良好的商业信誉和健全的财务会计制度。
2.4具有履行合同所必需的设备和专业技术能力。
2.5有依法缴纳税收和社会保障资金的良好记录。
2.6参加政府采购活动近三年内，在经营活动中没有重大违法记录。
2.7法律、行政法规规定的其他条件。
3、报名方式
供应商通过省中心门户网站采购公告自行下载比选文件。获取文件时间为2024年11月8日至11月12日17:00（北京时间）。
4、响应文件的递交
比选文件提交的截止时间为2024年11月14日上午10：00（北京时间），提交地点：四川省成都市青羊区鼓楼南街101号丰德成达中心10楼1005。逾期送达的比选文件将被拒绝。
[bookmark: _GoBack]本次采购项目将于2024年11月14日在四川省成都市青羊区鼓楼南街101号丰德成达中心10楼进行评审。无需采购申请人的法定代表人或其委托的授权代表参加。
5、联系方式
四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心
联 系 人：郭老师             联系电话：86953169
         刘老师             联系电话：86930273
[bookmark: _Toc468808806][bookmark: _Toc226969356][bookmark: _Toc227057962]
第2章 [bookmark: _Toc468808807]技术规范要求

一、项目概述
为了进一步推动全省各地成员单位更快更好地解决群众诉求，提升群众企业的满意度和获得感，提升诉求分类的准确性，释放热线诉求数据价值，更好地为政府和部门决策做参考，四川省12345政务服务便民热线中心拟委托第三方专业机构开展诉求分类体系研究工作，重构诉求分类体系，提升诉求分类的科学性。
二、采购项目要求
1.项目采购总表
	序号
	采购内容

	1
	四川省12345政务服务便民热线诉求分类体系设计



   2.详细指标要求及经费测算明细
	类别
	服务项
	具体服务内容

	四川省12345热线诉求分类体系
	现状评估
	充分考虑热线发展现状和诉求分类现状，为在现有诉求分类基础上搭建便于使用、对应工单、便于分析的新诉求分类体系奠定基础。
1.梳理各方建设需求。
（1）通过深度访谈了解热线成员单位对诉求数据提取和使用方面的需求，形成3份深度访谈小结；
（2）通过座谈会了解热线发展和话务员工作流程优化方面对诉求分类的需求，形成3份座谈会记录。
2.挖掘原有诉求分类问题。
从诉求分类体系的框架、逻辑、准确性、完整性等方面系统性地梳理现有分类体系的不足，以便进行有针对性的优化。
成员单位是指：热线管理机构、热线机构、承办单位，下同。

	
	明确依据
	梳理明确的诉求分类设计依据和原则。
1.基于现状评估模块梳理出的热线现有诉求分类体系的不足，明确需调整的诉求类型。
2.参考依据国家对地方政务服务便民热线的指导意见、相关政策要求、结合四川省12345热线工作的现状、热线发展规划、各相关方需求等情况，明确诉求分类调整的导向和基本原则。
3.参考和对比其他热线诉求分类体系、行业分类、优秀诉求分类体系建设案例等标杆诉求分类体系，并基于各方建设需求，形成诉求分类调整的主要依据。

	
	结构优化
	针对1-2级分类进行调整，确保涵盖四川省12345热线当前所有成员单位的职能。
1.根据四川省12345热线相关政策文件和热线单位的组织类型调整1-2级诉求分类，结合各成员单位职能，将同一成员单位职能范围内的诉求类型进行相对集中。
2.参考标杆城市热线诉求分类体系对1-2级分类进行校准，提升诉求分类的合理性。
3.形成1份结构优化说明。内容包括：（1）收集和整理各成员单位及内设处室的职责；
（2）遴选出与公众（市民、游客、企业）有接触，实施监管或者服务的职责及对应的处室；
（3）对成员单位的监管服务职责进行归类和命名；
（4）结合诉求内容，形成诉求分类逻辑。

	
	模块梳理
	针对2-4级分类进行调整，对分类模块进行整体移动。
1.通过数据分析将四川省12345诉求分类体系与其他城市进行匹配，识别各诉求类型上级分类和下级分类的对应情况。
2.合理调整分类逻辑，使诉求分类上下级之间有合理的包含关系，使同级分类之间颗粒度一致、互相独立。
3.针对四川省12345热线诉求类型上下级分类与其他地区热线普遍不一致的情况，一一分析诉求类型上下级构成和逻辑，参考其他地区热线诉求分类进行模块调整。

	
	细项调整
	针对3-5级分类，对于已经进行细致划分的类别进行名称调整、删除、合并、拆分、移动、新增操作，消除各分类之间的交叉、重复等现象，提高诉求分类体系的科学性。
1.对海量历史工单数据进行分析，清洗无效数据，提取工单数据特征。项目组拟组建包括研究分析人员、数据分析人员的综合性团队，当前分类体系当中归入“其他”、转派退单较多的工单进行文本分析，经过大量反复的数据清洗、建模和分析，利用文本语义分析将非/半结构化数据转变为结构化数据，工单数据进行重复性、相似性、同时咨询频率等分析，确定需要调整的诉求类型。
2.对比成员单位职能，确保诉求分类细项覆盖成员单位服务职能。
3.对比标杆地区的诉求分类体系，对诉求分类细项进行查漏补缺。
4.对分类名称和逻辑进行分析，确保诉求分类体系逻辑清晰、命名准确。

	
	成果物
	形成3份深度访谈小结、1份问题清单、1份诉求分类调整说明依据，1份结构优化说明，以及最终成果物《四川省12345政务服务便民热线诉求分类体系》清单，清单至少包含5级归口，1级归口不少于28个，2级归口不少于140个，3级归口不少于500个，4级归口不少于1400个，5级归口不少于120个，在末级归口分类整理对应部门，并协助调整系统平台分类和进行一场清单讲解培训。


三、商务要求
1.服务期限：自合同签订之日起至1年。
2.资金支付：分两次付款，合同签订后十五日内支付70%，进场开展工作并在2024年12月缴纳10%保证金后，支付剩余30%款项，合同完成验收合格后退保证金。
    3.履约验收：按照《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）要求，成立专项考核小组，对采购文件和合同中的相关条款逐项考核。

第三章  评审办法（综合评分法）
[bookmark: _Toc227057964][bookmark: _Toc406313792][bookmark: _Toc468808809][bookmark: _Toc226969358][bookmark: _Toc406413564][bookmark: _Toc396318580][bookmark: _Toc385507152][bookmark: _Toc378497710][bookmark: _Toc226969359][bookmark: _Toc227057965][bookmark: _Toc107822557]
3.1评审的量化因素及权重比值
详见评分标准
[bookmark: _Toc468808810][bookmark: _Toc196153992][bookmark: _Toc408249246][bookmark: _Toc197247444][bookmark: _Toc229558393][bookmark: _Toc224619345][bookmark: _Toc196153893][bookmark: _Toc319905129][bookmark: _Toc420655597][bookmark: _Toc400970099][bookmark: _Toc263964579][bookmark: _Toc263963173][bookmark: _Toc263964481][bookmark: _Toc196153694][bookmark: _Toc192354826][bookmark: _Toc193268467][bookmark: _Toc196153894][bookmark: _Toc196153695][bookmark: _Toc196153993]3.2 评审方法
综合评分法
[bookmark: _Toc263964482][bookmark: _Toc408249247][bookmark: _Toc197247445][bookmark: _Toc400970100]3.2.1比选响应文件的初步评审
如发现下列情况之一的，将被评审小组否决：
（1）响应文件未按比选文件要求进行签署、盖章的；
（2）资格证明文件不全的；
（3）同一供应商提交两个以上不同的响应文件或者报价，以及响应文件没有提交报价的；
（4）响应文件载明的招标项目完成期限超过比选文件规定的期限；
（5）经评审小组认定供应商的报价低于成本价形成恶性竞争的；
（6）明显不符合比选文件服务标准的要求；
（7）响应文件附有采购人不能接受的条件；
（8）报价超过比选文件规定的限价；
（9）其他不符合比选文件实质性要求及法律、法规规定的其他情形。
[bookmark: _Toc192354827][bookmark: _Toc408249248][bookmark: _Toc197247446][bookmark: _Toc193268468][bookmark: _Toc400970101][bookmark: _Toc263964483][bookmark: _Toc196153696][bookmark: _Toc196153994][bookmark: _Toc196153895]3.2.2 报价计算错误的修正原则
评审小组将对确定为实质上响应比选文件要求的响应文件进行校核，看其是否有计算上或汇总上的算术错误，修正错误的原则如下：
响应文件中的大写金额与小写金额不一致的，以大写金额为准。
[bookmark: _Toc197247447][bookmark: _Toc196153697][bookmark: _Toc196153995][bookmark: _Toc408249249][bookmark: _Toc263964484][bookmark: _Toc196153896][bookmark: _Toc193268469][bookmark: _Toc192354828][bookmark: _Toc400970102]3.2.3 详细评审
[bookmark: _Toc13129][bookmark: _Toc522005482][bookmark: _Toc32404463][bookmark: _Toc32482816][bookmark: _Toc32405690]（一）评选办法
[bookmark: _Toc261857568][bookmark: _Toc261857550][bookmark: _Toc261857556][bookmark: _Toc261857544][bookmark: _Toc261857587][bookmark: _Toc261857581][bookmark: _Toc261857531]本项目采用综合评分法，是指参选文件满足比选文件全部实质性要求且按评审因素的量化指标评审得分最高的比选申请人为中标候选人的评审方法。比选文件中“★”条款为实质性要求项，比选申请人必须满足，否则为无效投标
评审时，委员会各成员应当独立对每个有效参选的文件进行评价、打分，然后汇总每个比选申请人每项评分因素的得分。最终得分最高者即为中标人。
（二）评分标准
	[bookmark: _Toc468808812][bookmark: _Toc226969360][bookmark: _Toc488655907][bookmark: _Toc227057966][bookmark: _Toc107822558]评分因素
	分值
	评分标准

	价格

	10分
	实质上满足磋商文件要求且最后报价最低的供应商的价格为磋商基准价，其价格分为满分。其他供应商的价格分统一按照下列公式计算：磋商报价得分=(磋商基准价/最后磋商报价)×价格权值×100。

	项目业绩

	25分
	供应商在2021年1月至今（以合同签订时间为准）承接过政务服务热线项目等类似研究的，业绩证明需提供有效合同或协议，每项得5分，最高得25分。

	服务方案及措施

	45分
	对项目理解分析（10分）：
对项目背景、项目重难点有充分的理解，对难点提出具体解决方案，研究思路清晰，完全符合需求，得10分；
对项目背景、项目重难点相对理解，研究思路较为清晰，基本符合需求，得7分；
对项目背景、项目重难点不够了解，研究思路不够清晰，与需求有较大出入，得4分；
对项目背景、项目重难点不了解，研究思路不清晰与需求有明显矛盾，得1分。
完全符合需求指：

	
	
	项目服务方案（15分）
项目服务方案内容完整，重点突出，对分类体系结构优化、模块梳理、细项调整方面有清晰设计，研究方法手段合理多样，可操作性强，得15分；
项目服务方案内容较完整、重点较突出，研究方法手段合理但不够多样，具有可操作性，得12分；
项目服务方案内容不够完整，重点不突出，研究方法手段单一，可操作性较低，得8分；
项目服务方案内容不完整，缺乏重点，研究方法手段不合理，缺乏可操作性，得4分。

	
	
	服务承诺（10分）
投标人内部进度控制措施、质量保证措施、质量问题解决方案承诺等相应情况进行评审：
措施比较清晰，解决方案及承诺比较详细，得10分；
措施一般，解决方案及承诺没有针对性，得7分；
没有措施，解决方案及承诺粗略，得3分。

	
	
	对服务内容工作重点、难点的分析及合理化建议（10分）
对本项目理解深刻，准确把握服务内容需求，有针对性的提出服务内容的重点和难点，具有相应的解决方案，分析透彻、建议合理且可行性强的，得10分；
对本项目理解到位，基本把握服务内容需求，解决方案具有基本的可行性的，得7分；
对项目理解不到位，不能很好把握服务内容需求，解决方案可行性较差的，得3分。

	人员配备

	20分
	项目组架构完整，项目人员配备齐全，包括项目总负责人、项目经理、研究分析人员和数据分析人员，每配备1人得2分本项最多得8分。
证明材料：提供项目总负责人、项目经理、研究分析人员和数据分析人员2024年1月至今任意连续三个月的社保缴纳证明。

	
	
	项目负责人具有高级职称得2分，具有中级职称得1分，否则不得分。项目负责人具有3年及以上研究经验的，最高得2分，没有不得分。本项最多得4分。
证明材料：需提供项目负责人职称证书以及工作经验证明材料。

	
	
	拟派项目组成人员（含项目负责人）具有主持或参与同类项目的实践经验，每提供1人的证明材料得1分，最高得4分（提供项目合同或者协议等相关证明文件）。
注：1.须提供相关证明材料；
    2.同类项目指热线类项目。

	
	
	项目组成员具备如下：管理学、社会学、统计学专业学习背景的，每具备1项的得1分，最多得4分。
注：提供项目成员毕业证书复印件（加盖公章）、2024年1月至今任意连续三个月的社保缴纳证明，不提供不得分。


注： 评分的取值按四舍五入法，保留小数点后两位。














[bookmark: _Toc107822560][bookmark: _Toc488655909][bookmark: _Toc226969362][bookmark: _Toc227057968]3.3  报价表（格式）
[bookmark: _Toc527444256][bookmark: _Toc516487564]
报价表

项目名称：四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心四川省12345政务服务便民热线诉求归口分类整理项目报价表

	序号
	服务内容
	报价（元）

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	....
	
	

	合计
	小写：                  大写：



报价（大写人民币）：
供应商名称：　　     　　　　　　(加盖公章)
法定代表人或代理人：　　     　　　　　　（签字）
日期：
说明：报价应是包括邀请文件中规定的全部响应内容的报价（包含中标供应商应承担的物耗、人工、税费等）。

3.5声明（格式）
声  明
致：四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心
我单位作为四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心四川省12345政务服务便民热线诉求归口分类整理的供应商，在此郑重声明：
一、我单位参加采购活动前三年内，在经营活动中（说明：填写“无”或“有”）重大违法记录。
二、我单位（说明：填写“具有”或“不具有”）良好的商业信誉。
三、与我单位存在直接控股、管理关系的相关供应商：（说明：填写“无”或“（一）供应商名称１；（二）供应商名称２ ；（三）……”）。
四、在行贿犯罪信息查询期限内，我公司及我公司现任法定代表人、主要负责人（说明：填写“没有”或“有”）行贿犯罪记录。
五、我公司（说明：填写“未列入”或“被列入”）失信被执行人、重大税收违法案件当事人名单。
我公司（说明：填写“未列入”或“被列入”）采购严重违法失信行为记录名单。
我公司（说明：填写“没有”或“有”）未依法缴纳税收和社会保障资金的不良记录。
特此声明。
供应商名称：　　             (加盖公章)
日      期：　　年　　月　　日
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