招标项目需求
一、对通用条款的补充内容
	序号
	内   容
	规      定

	1
	联合体投标
	见《招标公告》中“项目基本情况”部分的相关内容

	2
	投标有效期
	120日历天（从投标截止之日算起）

	3
	投标人的替代方案
	不允许

	4
	投标文件的投递
	[bookmark: 投递标书方式][bookmark: _GoBack]本项目实行网下投标，按照投标文件的要求提交纸质文件正本1份，副本4份，电子文件1份（WORD和PDF格式电子文档各1份）电子文档要求U盘或刻录光盘，PDF格式有签字盖章，不留密码，无病毒，不压缩，密封提交，所有应答文件应于递交截止时间之前送达谈判文件规定的地址。

	5
	履约保证金
	_____万元或合同金额的_____%，缴纳方式：

	6
	中标服务费
	根据“深圳市财政委员会关于规范深圳市社会采购代理机构管理有关事项的补充通知(深财购[2018]27号)”的规定执行。招标代理服务收费以中标/成交通知书公布的中标金额为计算基准,按差额定率累进法计算,作为招标代理服务费。低于人民币陆仟元的，按陆仟元计取。


备注：本表为通用条款相关内容的补充和明确，如与通用条款相冲突的以本表为准。

[bookmark: _Toc128884461]二、实质性条款
	序号
	具体内容

	1
	完全满足本项目服务期限的要求。

	2
	

	……
	


注：上表所列内容为不可负偏离条款
三、项目概况
（一）预算金额:人民币450,000.00元，最高投标限价:人民币450,000.00元

（二）项目概况:
政务服务便民热线直接面向企业和群众，是反映问题建议、推动解决政务服务问题的重要渠道。优化政务服务便民热线，对于有效利用政务资源、提高服务效率、加强监督考核、提升企业和群众满意度具有重要作用。近年来，深圳市全力推进政务服务热线“一号接通”“统一服务”工作取得积极成效，各类服务热线进一步归并，电话接通率持续提升，但还存在运营管理和业务运作制度不健全，服务和监管区分还不明显等问题。
本项目旨在通过引进第三方机构开展满意度调查工作，落实政务服务“好差评”制度，促进热线规范化运作，提升为民服务水平。
四、项目技术要求
（一）服务内容
1.建立热线服务满意度评估制度体系。建立政务服务便民热线满意度评估指标体系，协助推进热线制度建设。
2.开展满意度调查和数据分析。调研市民和企业（服务对象）对热线话务服务、热线办理结果的满意度。评价细项大致可以包括：热线话务服务整体质量评价、热线是否容易接通、自动语音引导表现、话务员的整体表现、咨询类问题解答表现、热线办理效率质量和满意度等。每季度开展一次政务服务便民热线满意度调查，运用访谈、座谈会和问卷调查等方式方法，每季度调查样本不低于1000份（访谈目标不能重复），数据回收后及时分析结果，输出季度工作报告。
3.输出满意度调查工作报告。服务期结束前需进行全面深入分析总结，对如何提升热线服务满意度、强化热线服务协同能力进行研究并提出改进建议。提交一份《深圳市政务热线平台整体满意度评估报告》，应包含话务服务和热线办理结果相关内容。另外需提交12315市监、12333人社、12328交通、12329公积金、营商环境等专线、专席的满意度评估报告。
（二）服务要求
1.按照双方商定的进度计划完成各项工作内容，并按采购人提出的相关要求，妥善筹备和实施各阶段工作。
2.中标方根据项目进度要求，需配备具有相关工作经验的人员。
（三）项目进度要求：
1.建立热线评估指标：2021年7、8月，通过内外部调研，科学制定热线满意度评估指标，并进行样本测试。
2.指标信息采集：2021年第三、四季度和2022年第一、二季度，每季度开展一次热线服务满意度调查，回收至少1000份问卷。
3.指标数据分析：签订合同日起，每季对回收数据进行整理、分析并输出季报。
4.报告撰写：根据年度监测情况，输出12345热线服务满意度监测分析报告。


五、项目商务要求
（一）服务期限
本项目合同期限从合同签订之日至验收通过之日止，预计工期1年。
（二）付款方式
1.采购人收到中标人开具的合法有效的与当次付款金额等额的增值税普通发票15个工作日内，向中标人支付合同总金额30%的首期款。
2.中标人按合同内容完成2021年第三、四季度工作，经采购人验收合格，且收到中标人开具的合法有效的与当次付款金额等额的增值税普通发票15个工作日内，向中标人支付合同总金额40%。
3.服务期满，经采购人验收合格，且采购人收到中标人开具的合法有效的与当次付款金额等额的增值税普通发票15个工作日内，支付合同总金额30%。
（三）质量考核验收标准及违约金
1.质量考核验收标准：_______________
2.违约金：_______________
六、投标报价
1.本项目服务费采用包干制，应包括服务成本、法定税费和企业的利润。由企业根据招标文件所提供的资料自行测算投标报价；一经中标，投标报价总价作为中标单位与采购人签定的合同金额，合同期限内不做调整。
2.投标人应根据本企业的成本自行决定报价，但不得以低于其企业成本的报价投标；评标时，评标委员会认为投标人的报价明显低于其他通过符合性审查投标人的报价，有可能影响产品质量或者不能诚信履约的，应当要求其在评标现场合理的时间内提供书面说明，必要时提交相关证明材料；投标人不能证明其报价合理性的，评标委员会应当将其作为无效投标处理。
3.投标人的投标报价，应是本项目招标范围和招标文件及合同条款上所列的各项内容中所述的全部，不得以任何理由予以重复，并以投标人在投标文件中提出的综合单价或总价为依据。
4.除非政府集中采购机构通过修改招标文件予以更正，否则，投标人应毫无例外地按招标文件所列的清单中项目和数量填报综合单价或总价。投标人未填综合单价或总价的项目，在实施后，将不得以支付，并视作该项费用已包括在其它有价款的综合单价或总价内。
5.投标人应充分了解项目的位置、情况、道路及任何其它足以影响投标报价的情况，任何因忽视或误解项目情况而导致的索赔或服务期限延长申请将不获批准。
6.投标人不得期望通过索赔等方式获取补偿，否则，除可能遭到拒绝外，还可能将被作为不良行为记录在案，并可能影响其以后参加政府采购的项目投标。各投标人在投标报价时，应充分考虑投标报价的风险。

