长沙市12345热线呼叫中心话务及平台信息化运维管理服务项目评分表
	考核内容
	服务指标
	指标描述
	目标值
	扣罚标准
	分值
	数据来源

	制度建设
	组织机构
	组织领导机构健全并报热线中心备案。
	及时报备
	组织机构健全并报热线中心备案，如有更改需及时备案，未及时报备扣 0.2分，本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	
	制度建立
	建立完善切实可行的内部管理制度、员工考核办法并报热线中心备案。
	及时报备
	未建立热线内部管理制度和员工考核办法、热线内部管理制度和员工考核办法不完善、未及时报送或未及时更新相关制度扣 0.2分，本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	
	数据管理
	热线的系统、电话工单、语音记录等各项纸质材料和系统数据信息一致。根据工作要求，结合工作实际及紧急程度，记录和管理无差错，能够及时准确提供相关信息。
	及时报备
	纸质材料和系统数据信息记录和管理出差错，未能按时准确提供相关信息，由热线中心视情节轻重扣 1至2分。发现一次上报不及时、信息错漏或瞒报谎报信息扣 1分，本项分数扣完为止。
	2
	项目服务方

	
	培训和团建
	制定话务员的业务（专项）培训方案及团建活动等计划并实施，每月报实施情况至热线中心。
	及时报备
	未制定话务员培训方案、团建计划或未报送实施情况的发现一次扣 0.2分，扣完为止。
	2
	项目服务方

	












人员建设
















人员建设
	人员配备
	项目管理人员资质需符合招标要求；项目总人数不少于合同约定人数，按要求按时提交月度人员的花名册、排班表、工资发放表、银行流水、社保公积金缴费明细等台账。
	项目管理人员资质需符合招标要求；项目总人数不得少于合同约定人数，及时更新相关信息
	项目管理人员资质不符合招标要求的扣 0.5分；项目总人数少于合同约定人数,每少 1人扣 0.5分；月度人员的花名册、排班表、工资发放表、银行流水、社保公积金缴费明细等台账，发现信息不全或信息与事实不符，该项考核不得分。
	4
	项目服务方

	
	考勤管理
	前台管理人员如有变动需向热线中心报备， 前台管理人员的日常上下班考勤、请假需向热线中心报备。
	月度考勤打卡率≥95%
	当月考勤正常打卡率95%及以上计满分 2分，每低于一个百分点扣0.5分，最多扣 2分。如有事假、病假等情况，需要向热线中心备案，不作扣分。包括但不限于班长、质检员及以上。
	2
	项目服务方

	
	员工沟通渠道
	定期组织问卷调查、座谈会等多渠道了解员工思想动态、合理诉求。
	每个月提交不少于5名当事人签名的相关报告
	提交当事人报告数量不少于5份，每发现少一份扣 0.2分，本项分数扣完为止；未提交参与当事人的报告，该项分数直接扣完。
	2
	项目服务方

	
	人员培训费用
	按热线中心要求按时提供培训情况及材料。
	及时提交
	发现一次上报不及时、信息不全的情况扣 0.5分，信息与事实不符，该项考核不得分。
	4
	项目服务方

	
	员工福利
	人均工资不得低于合同约定金额。国家法定假日上班人员须按三薪发放补贴。按约定比例缴存社会保险及公积金。
	按合同要求发放工资及缴纳社保和公积金
	发现信息不全或信息与事实不符，该项考核不得分。
	4
	项目服务方

	
	人员流失率
	月度人员流失率=月度流失人数/[(月初人数+月末人人数)/2]*100%
	月度人员流失率≤15%
	月度人员流失率≤15%，每超过一个百分点扣 0.5分，本项分数扣完为止。
	3
	项目服务方

	
	综合管理
	抽查仪容仪表、工作纪律、现场秩序、交接班等情况。
	无迟到早退、 随意溜岗、仪表不规范、秩序混乱、在话务大厅玩手机、追逐打闹、吃东西等与工作无关的事项
	每发现一项未达要求扣 0.2分，本项分数扣完为止。
	2
	项目服务方、热线巡查、领导批评

	





话务平台
要求











话务平台
要求
	排队机可用率
	排队机故障时长/排队机工作总时长*100%
	≥99%
	达到 99％不作扣罚；排队机可用率＜99％，排队机可用率每下降 1％扣罚 0.2分，本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	
	座席终端可用率
	座席终端故障时长/座席终端工作总时长*100%
	≥99%
	达到 99％不作扣罚；座席终端可用率＜99％，座席终端可用率每下降 1％扣罚 0.2分，本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	
	IVR无故障保证率
	IVR无故障总时长（分钟数）/IVR工作总时长（分钟数）*100%
	≥99.5%
	达到 99.5％不作扣罚；IVR无故障保证率＜ 99.5％，IVR无故障保证率每下降 1％扣罚 0.2分，本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	
	话务系统无故障保证率
	话务系统无故障总时长（分钟数）/话务系统工作总时长（分钟数）*100%
	≥99%
	达到 99％不作扣罚；话务系统无故障保证率＜ 99％，话务系统无故障保证率每下降 1％扣罚 0.2分，本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	
	停机维护时长
	话务系统相关硬件停机维护时间。
	每月≤1 小时
	小于 0.5 小时不作扣罚；停机维护时长每月大于1小时，每多 0.5 小时扣罚 0.2 分，本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	
	故障响应及时率
	（在规定时间内完成的故障相应次数/总响应次数）*100%
	≥99%
	达到 99％不作扣罚；故障响应及时率＜99％，故障响应及时率每下降 1％扣罚 0.2分；修复故障后，2个工作日内要提交书面报告，未及时提交报告的一次扣 0.2分；本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	
	话务恢复及时率
	（在规定时间内完成的话务恢复次数/总话务恢复次数）*100%
	≥99%
	达到 99％不作扣罚；话务恢复及时率＜99％，话务恢复及时率每下降 1％扣罚 0.2分，本项分数扣完为止。
	1
	项目服务方

	

话务运行
服务监管













话务运行
服务监管























话务运行
服务监管

	
人工服务质量
	在线办结率
	（人工在线办结量/总诉求工单数）*100%
	≥70%
	达到 70％不作扣罚；在线办结率＜70％时，咨询工单首次答复率每下降 1％扣罚 0.2分，本项分数扣完为止。
	4
	项目服务方

	
	
	挂机满意度
	即市民对座席服务的满意情况=最终市民对座席服务的满意数量/参与满意度调查的最终市民总数*100%（未回复满意情况的默认满意）
	≥95%
	达到 95％不作扣罚；挂机满意度＜95％，受话满意度每下降 1％扣罚 0.5分，本项分数扣完为止。
	4
	项目服务方

	
	
	月均呼叫接通率
	月度应答的电话数/月度呼入的电话总数*100%
	≥95%
	月度接通率≥95%不作扣罚，小于95%每低 1% 扣 0.5分，本项分数扣完为止。
	4
	项目服务方

	
	
	平均处理时长
	话务员处理一通电话所需要的平均时长
	≤300 秒
	平均处理时长≤300秒不作扣罚，大于 300 秒每上升 5秒扣 0.2分，本项分数扣完为止。
	3
	项目服务方

	
	
	平均呼叫后处理时长
	话务员在通话结束后的工单处理时长
	≤120秒
	平均呼叫后处理时长≤ 120秒不作扣罚，大于 120秒每上升 5秒扣 0.2分，本项分数扣完为止。
	3
	项目服务方

	
	工单
质量
	话务质检率
	质检员抽检录音的质检比率
	≥5%
	达到 5％不作扣罚；话务质检率＜5％，话务质检率每下降 1％扣罚 0.5分，本项分数扣完为止。
	4
	项目服务方

	
	
	不满意工单回访率
	回访员对投诉类、举报类工单回访数量与同类工单总数量的比值
	≥100%
	达到 100％不作扣罚；不满意工单回访率＜100％ ，不满意工单回访率每下降 1％扣罚 0.5分，本项分数扣完为止。
	3
	项目服务方

	
	
	人工抽查工单合格率
	人工抽查工单数/抽查总数
	≥90%
	每天抽查工单，工单量≥10 单，录音量≥10 条，要求合格率≥90%。合格率＜90％，每下降 1％扣罚 0.5分，本项分数扣完为止。
	4
	项目服务方

	
	
	工单受理及时性
	未及时受理工单数/抽查总数
	≤1个工作日
	第三方监管每天抽查工单，一个工作日内转派部门处理不作扣罚；每抽查 1 单超时转派，每超单扣 0.5分，本项分数扣完为止。
	3
	项目服务方

	
	
	工单受理准确性
	未准确受理工单数/抽查总数
	≤0
	准确受理，抽检中发现属于非热线受理范围事项或不应转办情形的，发现一次扣 0.2分，本项分数扣完为止。
	3
	项目服务方、各业务部室

	
	知识库
管理
	知识库的及时审核处理
	及时审核热线中心责任单位上传的知识库
	≤1个工作日
	知识库审核通过时间不超过 1 个工作日，每超过 1 天扣 0.5分，本项分数扣完为止。
	4
	项目服务方

	
	
	知识库工单处理及时性
	知识库工单及时派发
	及时派发
	每超时一次扣 0.5分，本项分数扣完为止。
	5
	项目服务方

	
	舆情监测及服务事故
	出现各类媒体（含电视、广播、报刊、网络等）舆情信息涉及 12345 热线的，经核实确实由于热线前台、话务员问题所导致的；出现在网信办、信访局、省、市领导整改批示，经核实确实由于热线前台、话务员问题所导致的；受到市领导通报批评，收到部门、市民或媒体书面投诉。
	≤0
	国家级媒体扣 3分，省级媒体扣 2分，市级媒体扣 1 分；出现在网信办、信访局、省、市领导整改批示，每涉及一次舆情信息，热线中心视情节轻重，扣 1至 3分；受到市领导通报批评的每次扣 2分，收到部门、市民或媒体书面有理投诉的每次扣 1分。
	5
	项目服务方

	系统运维
服务监管
	系统日常管理工作的规范化
	建立健全“电话语音线路、话务系统、工单系统、智能回访、智能派单、数据分析平台等热线平台相关系统及话务区相关硬件设施”的日常巡查工作计划、安全监测情况、建立工作台账；热线中心不定期对巡检报告进行核查；系统数据需按日进行增量备份、按月进行全量备份。
	全部及时
完成
	每月第一周将上个月的巡检情况报送至热线中心，未及时报送的每次扣 0.5分；热线中心不定期对巡检报告进行核查，发现记录不完整，存在不实的内容每次扣 0.5分；未按规定对系统数据进行备份的一次扣 0.5分，本项分数扣完为止。严重情况一次扣完。
	3
	项目服务方

	
	系统服务响应及时率
	热线中心下达系统完善及修改工作任务（含系统数据、接口、系统功能完善等工作）需及时配合提供及完善；按规定和标准发布系统；自热线中心下达通知后，应按约定时间、相关规定和标准完成开发代码及文档移交。
	全部及时
完成
	未及时配合热线中心提供及完善修改工作任务（含系统数据、接口、系统功能完善等工作），每个任务延期 5-10工作日，扣 0.5分，延期 10 工作日以上，每个任务扣 1 分；未按规定和标准发布系统，每次扣 0.5分；未按约定时间、相关规定和标准完成开发代码及文档移交，每延期 5个工作日扣 1 分。本项分数扣完为止。
	2
	项目服务方

	
	整改需求响应及时率
	热线前台必须在收到整改需求后按要求及时响应；设施设备损坏后应及时维修或更换。
	全部及时
整改
	整改需求未按要求及时响应，每延迟 1宗扣 0.5分，或每延期 5个工作日扣 0.5分；设施设备损坏后未及时维修或更换，超出约定时间 3天，每次扣 0.2分。本项分数扣完为止。
	2
	项目服务方

	
	系统运营数据报送的及时性
	定期提供运营数据，根据热线中心要求，定期报送运营数据分析，运营计划、总结等资料；及时对市民反映的热点难点问题和部门办理的堵点问题进行梳理、分析、研判；按时、准确、规范做好各类热线相关专项工作等数据的分析整理和工作报告的编写以及日常数据及材料报送。
	全部及时报送
	运营数据每延期 1 个工作日扣 0.5分；每篇报告、材料、数据统计完成时间每延期 1 个工作日扣 0.5分。
	3
	项目服务方

	
	系统数据分析的准确性
	定期汇总统计12345热线电话接处数、应答率、办结数、满意率、重复投诉事项数、不满意事项数、逾期办理事项数等运行数据以及各类热线相关专项工作等数据。
	提供的数据准确无误
	数据的分析整理和工作报告出现数据不准确、不规范的情况每次扣 0.5分。
	3
	项目服务方

	应急机制
	话务量调度能力
	话务量出现突变情况，具备相应的调度预案，保障平台平稳运营，并根据运行实际及时调整人员排班。
	及时调整
	无相应调度预案，未及时调整人员排班，每发现一次扣 0.5分。
	2
	项目服务方

	
	突发事件应急能力
	突发事件（如断水、断电、火灾等不可抗因素）发生时，具备相应的应急方案协助处理，相关人员在突发事件发生后1小时内及时到现场进行排查，保障工作现场稳定。
	及时应对
处理
	突发事件发生后1小时内需赶到现场，3个工作日内需提交书面报告，未及时到达现场、未及时提交报告的一次扣 0.5分。
	2
	项目服务方

	备注
	采购人有权在项目实施过程中根据实际情况调整考核细则，提前15天通知中标方，双方达成一致可实施。



2

