
                       
技术商务资信评分明细 （专家1） 

项目名称:  衢州市信访局中共衢州市委衢州市人民政府信访局12345政府服务热线2022年7月1日至2024年6月30日期间的
话务承包服务和电话坐席租用服务。项目（HKJ22-0195-ZJM-014）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国移动
通信集团
浙江有限
公司衢州
分公司

衢州淼润
电子科技
有限公司

中国电信
股份有限
公司衢州
分公司

浙江产城
商业运营
管理有限
公司

1 商务
资信

人员需求及运营管理
1.1管理人员基本需求（2分）
（1）投标人承诺配备不包含51名话务团队内的1名经理和1名
驻场工程师的，得2分。
1.2话务员基本要求（12分）
（1）投标人承诺投入本项目的话务人员数量达到51人及以上
并且留用现有话务员继续提供话务服务，留用话务员中五星及
四星话务员留用率为100%、三星及以下话务员留用率70%，
符合以上要求的得5分；投标人承诺投入本项目的话务人员数
量达到51人及以上并且留用现有话务员继续提供话务服务，留
用话务员中五星及四星话务员留用率为80%、三星及以下话务
员留用率50%，符合以上要求的得3分；不符合以上要求的不
得分。
（2）满足具备1年及以上话务客服经验达到70%的得2分，达
到50%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客服
类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为劳
务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位的
合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作年
限，不能体现的不得分。）
（3）满足具备3年及以上话务客服经验的达到40%的得2分，
达到30%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客
服类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为
劳务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位
的合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作
年限，不能体现的不得分。）
（4）话务员管理团队具备大数据分析研判能力，能独立完成
数据分析报告。根据投标人提供的方案的合理性、可行性进行
综合评议。（3分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
1.3运营管理（10分）
（1）根据投标人提供的运营管理方案（人员管理、业务及现
场管理、质量管理、绩效管理、团队文化建设）进行综合评
议。方案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；方案合理，
可行性较强，措施得当的得3-4分；方案相对笼统，措施简
单、可行性不高的得1-3分；未提供的不得分。
（2）项目人员稳定性方案
根据投标人人员稳定性方案合理性、可行性进行综合评议。方
案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；
方案合理，可行性较强，措施得当的得3-4分；
方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得1-3分；
未提供的不得分。

0-24 16 6 21 8

2 商务
资信

业务及工作流程要求 根据投标人提供的衢州市12345热线具体
业务及工作流程方案进行综合评议。优于项目需求的得6-8
分，符合项目需求的得4-6分，部分符合项目需求的得2-4分，
不符合或不提供不得分。

0-8 6 4 7 5
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3 商务
资信

办公设施和系统软硬件需求 3.1坐席设备（5分）
投标人承诺提供符合要求的电脑≥37台、IP话机≥37台、话务
耳麦≥37台的、直播设备1套，得5分，任何一项无法提供或不
符合要求的不得分。
3.2呼叫系统（3分）
根据投标人提供的呼叫系统建设方案（呼叫系统相关技术要
求）进行综合评议。
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
3.3通信线路（1分）
投标人有自有线路的或无自有线路但已经与第三方基础通信运
营商签订协议的得1分，不提供不得分。（提供线路证明材料
复印件或扫描件加盖投标人公章）
3.4智能签到系统（1分）
投标人承诺提供具有人脸识别功能的话务员智能签到系统的，
得1分。
3.5办公场地建设和办公用具采购维护（4分）
投标人承诺配合办公场地的环境建设、文化建设的，得2分。
投标人承诺配合办公家具、办公设备、办公耗材等采购和及时
维修的，得2分。
3.6数字化产品（1分）
投标人承诺提供的数字化（智能化）产品的知识产权、源代码
以及有关数据均属于采购人的，得1分。

0-15 13 12 15 14

4 技术

工作指标需求 4.1业务指标（2分）
投标人提供近一年内完成群众来电15秒接通率≥95%、话务满
意率≥98.5%、直接答复率≥93%、及时处理率100%等业务指
标的相关证明材料（省内同级分公司案例均可）或者解决方
案，不提供证明材料的不得分。以上四项业务指标，每满足一
项的得0.5分，全部满足的得2分；
4.2工作要求（2分）
投标人承诺完成受理单质检、责任投诉、信息预警、信息安
全、队伍建设、议事事项落实、数据资产等工作要求，并同意
考核扣款方案的，得2分。
4.3技术保障（2分）
（1）投标人承诺确定1名及以上技术人员负责12345热线平台
运行和维护的，得1分。（该人员必须是投标人的在职员工，
提供近3个月社保证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提
供不得分。）
（2）投标人承诺日常线路畅通率达100%（包括办公区域）
的，得0.5分。
（3）投标人提供紧急处置方案、承诺突发事件下热线线路畅
通率≥70%，并同意考核扣款方案的，得0.5分。
4.4智能化建设（3分）
投标人需在1年内提供1个及以上全量坐席成熟适用的智能化产
品并进行定制服务。根据投标人提供的建设方案进行评分。
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-3分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-9 8 3 9 5

5 技术

系统的对外通信网络建设技术要求 根据投标人提供的衢州市
12345热线系统的对外通信网络建设技术具体响应方案进行综
合评议。优于项目需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，
部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 2

6 技术

人员培训要求 根据投标人提供的衢州市12345热线人员培训方
案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合项目需求的
得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得
分。

0-5 4 2 5 3

7 技术

中标单位的责任和义务 根据投标人提供的中标单位的责任和
义务履行方案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合
项目需求的得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或
不提供不得分。

0-5 4 2 4 2
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8 技术

项目实施进度要求 投标人需在中标签订合同之日起二周内确
保人员到位、在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工
作交接，包括人员、设备、系统软件、话务数据等。根据投标
人提供的项目实施方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 2 1 2 0

9 技术
保密要求 投标人需遵守标书中提出的保密要求。提供正式承
诺的得2分，不能提供的不得分。 0-2 2 2 2 0

10 技术

工作交接 投标人需满足标书中提出的移交工作要求。根据投
标人提供的工作交接方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 2 2 1 1

11 技术

相关证书 1.项目经理具有项目管理师高级或一级证书的，得2
分；项目管理师二级证书的，得1分。
2.运维管理团队成员具有通信高级工程师证书或CISP注册信息
安全证书的，每提供一个证书得0.5分，一人多证按一本证书
得分，本项最多得1分。
以上人员必须是投标人的在职员工，提供证书及近3个月社保
证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。
3.具有ISO27001信息安全管理体系证书得0.5分，具有
ISO20000信息技术服务管理体系标准证书得0.5分；最高得1
分。
提供复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。

0-4 4 0 4 0

12 技术

功能演示 演示要求详见前附表，投标人需提前刻录好演示用
的视频光盘，在投标现场进行播放，演示时间不超过15分钟
（不包含评标委员会提问和解答时间）。
演示内容：1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化
业务分类，能对接省信访平台、话务员前台记录信息，后台能
在省平台上查看，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求
的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需
求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检
索、拼音检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式
上，对标题和内容都能进行建模并检索实现，根据视频演示情
况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项目需求的得
0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符合或不演示
不得分；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演
示，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1
分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-
0.4分，不符合或不演示不得分；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项
目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符
合或不演示不得分；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，部分符合项目需求
的得0-1分，不符合或不演示不得分；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项
目需求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分。

0-8 6.5 0 7.5 0

13 技术

售后服务方案 根据投标人提供的衢州市12345热线运营项目售
后服务方案的合理性、及时性、方便性等方面进行打分，优于
项目需求的得3分，符合项目需求的得2分，部分符合项目需求
的得1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 1

合计 0-90 71.5 36 83.5 41

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家2） 

项目名称:  衢州市信访局中共衢州市委衢州市人民政府信访局12345政府服务热线2022年7月1日至2024年6月30日期间的
话务承包服务和电话坐席租用服务。项目（HKJ22-0195-ZJM-014）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国移动
通信集团
浙江有限
公司衢州
分公司

衢州淼润
电子科技
有限公司

中国电信
股份有限
公司衢州
分公司

浙江产城
商业运营
管理有限
公司

1 商务
资信

人员需求及运营管理
1.1管理人员基本需求（2分）
（1）投标人承诺配备不包含51名话务团队内的1名经理和1名
驻场工程师的，得2分。
1.2话务员基本要求（12分）
（1）投标人承诺投入本项目的话务人员数量达到51人及以上
并且留用现有话务员继续提供话务服务，留用话务员中五星及
四星话务员留用率为100%、三星及以下话务员留用率70%，
符合以上要求的得5分；投标人承诺投入本项目的话务人员数
量达到51人及以上并且留用现有话务员继续提供话务服务，留
用话务员中五星及四星话务员留用率为80%、三星及以下话务
员留用率50%，符合以上要求的得3分；不符合以上要求的不
得分。
（2）满足具备1年及以上话务客服经验达到70%的得2分，达
到50%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客服
类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为劳
务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位的
合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作年
限，不能体现的不得分。）
（3）满足具备3年及以上话务客服经验的达到40%的得2分，
达到30%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客
服类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为
劳务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位
的合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作
年限，不能体现的不得分。）
（4）话务员管理团队具备大数据分析研判能力，能独立完成
数据分析报告。根据投标人提供的方案的合理性、可行性进行
综合评议。（3分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
1.3运营管理（10分）
（1）根据投标人提供的运营管理方案（人员管理、业务及现
场管理、质量管理、绩效管理、团队文化建设）进行综合评
议。方案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；方案合理，
可行性较强，措施得当的得3-4分；方案相对笼统，措施简
单、可行性不高的得1-3分；未提供的不得分。
（2）项目人员稳定性方案
根据投标人人员稳定性方案合理性、可行性进行综合评议。方
案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；
方案合理，可行性较强，措施得当的得3-4分；
方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得1-3分；
未提供的不得分。

0-24 14 6 21 7

2 商务
资信

业务及工作流程要求 根据投标人提供的衢州市12345热线具体
业务及工作流程方案进行综合评议。优于项目需求的得6-8
分，符合项目需求的得4-6分，部分符合项目需求的得2-4分，
不符合或不提供不得分。

0-8 5.5 2 7 3
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3 商务
资信

办公设施和系统软硬件需求 3.1坐席设备（5分）
投标人承诺提供符合要求的电脑≥37台、IP话机≥37台、话务
耳麦≥37台的、直播设备1套，得5分，任何一项无法提供或不
符合要求的不得分。
3.2呼叫系统（3分）
根据投标人提供的呼叫系统建设方案（呼叫系统相关技术要
求）进行综合评议。
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
3.3通信线路（1分）
投标人有自有线路的或无自有线路但已经与第三方基础通信运
营商签订协议的得1分，不提供不得分。（提供线路证明材料
复印件或扫描件加盖投标人公章）
3.4智能签到系统（1分）
投标人承诺提供具有人脸识别功能的话务员智能签到系统的，
得1分。
3.5办公场地建设和办公用具采购维护（4分）
投标人承诺配合办公场地的环境建设、文化建设的，得2分。
投标人承诺配合办公家具、办公设备、办公耗材等采购和及时
维修的，得2分。
3.6数字化产品（1分）
投标人承诺提供的数字化（智能化）产品的知识产权、源代码
以及有关数据均属于采购人的，得1分。

0-15 13 12 15 14

4 技术

工作指标需求 4.1业务指标（2分）
投标人提供近一年内完成群众来电15秒接通率≥95%、话务满
意率≥98.5%、直接答复率≥93%、及时处理率100%等业务指
标的相关证明材料（省内同级分公司案例均可）或者解决方
案，不提供证明材料的不得分。以上四项业务指标，每满足一
项的得0.5分，全部满足的得2分；
4.2工作要求（2分）
投标人承诺完成受理单质检、责任投诉、信息预警、信息安
全、队伍建设、议事事项落实、数据资产等工作要求，并同意
考核扣款方案的，得2分。
4.3技术保障（2分）
（1）投标人承诺确定1名及以上技术人员负责12345热线平台
运行和维护的，得1分。（该人员必须是投标人的在职员工，
提供近3个月社保证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提
供不得分。）
（2）投标人承诺日常线路畅通率达100%（包括办公区域）
的，得0.5分。
（3）投标人提供紧急处置方案、承诺突发事件下热线线路畅
通率≥70%，并同意考核扣款方案的，得0.5分。
4.4智能化建设（3分）
投标人需在1年内提供1个及以上全量坐席成熟适用的智能化产
品并进行定制服务。根据投标人提供的建设方案进行评分。
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-3分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-9 6.5 3.5 7.5 5.5

5 技术

系统的对外通信网络建设技术要求 根据投标人提供的衢州市
12345热线系统的对外通信网络建设技术具体响应方案进行综
合评议。优于项目需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，
部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得分。

0-3 1 1 3 2

6 技术

人员培训要求 根据投标人提供的衢州市12345热线人员培训方
案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合项目需求的
得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得
分。

0-5 4 1 5 3

7 技术

中标单位的责任和义务 根据投标人提供的中标单位的责任和
义务履行方案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合
项目需求的得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或
不提供不得分。

0-5 3 2 4.5 2
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8 技术

项目实施进度要求 投标人需在中标签订合同之日起二周内确
保人员到位、在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工
作交接，包括人员、设备、系统软件、话务数据等。根据投标
人提供的项目实施方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 1.5 1 2 0

9 技术
保密要求 投标人需遵守标书中提出的保密要求。提供正式承
诺的得2分，不能提供的不得分。 0-2 2 2 2 0

10 技术

工作交接 投标人需满足标书中提出的移交工作要求。根据投
标人提供的工作交接方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 2 0 1 1

11 技术

相关证书 1.项目经理具有项目管理师高级或一级证书的，得2
分；项目管理师二级证书的，得1分。
2.运维管理团队成员具有通信高级工程师证书或CISP注册信息
安全证书的，每提供一个证书得0.5分，一人多证按一本证书
得分，本项最多得1分。
以上人员必须是投标人的在职员工，提供证书及近3个月社保
证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。
3.具有ISO27001信息安全管理体系证书得0.5分，具有
ISO20000信息技术服务管理体系标准证书得0.5分；最高得1
分。
提供复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。

0-4 4 0 4 0

12 技术

功能演示 演示要求详见前附表，投标人需提前刻录好演示用
的视频光盘，在投标现场进行播放，演示时间不超过15分钟
（不包含评标委员会提问和解答时间）。
演示内容：1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化
业务分类，能对接省信访平台、话务员前台记录信息，后台能
在省平台上查看，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求
的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需
求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检
索、拼音检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式
上，对标题和内容都能进行建模并检索实现，根据视频演示情
况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项目需求的得
0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符合或不演示
不得分；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演
示，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1
分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-
0.4分，不符合或不演示不得分；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项
目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符
合或不演示不得分；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，部分符合项目需求
的得0-1分，不符合或不演示不得分；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项
目需求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分。

0-8 7 0 7.5 0

13 技术

售后服务方案 根据投标人提供的衢州市12345热线运营项目售
后服务方案的合理性、及时性、方便性等方面进行打分，优于
项目需求的得3分，符合项目需求的得2分，部分符合项目需求
的得1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 1

合计 0-90 65.5 31.5 82.5 38.5

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家3） 

项目名称:  衢州市信访局中共衢州市委衢州市人民政府信访局12345政府服务热线2022年7月1日至2024年6月30日期间的
话务承包服务和电话坐席租用服务。项目（HKJ22-0195-ZJM-014）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国移动
通信集团
浙江有限
公司衢州
分公司

衢州淼润
电子科技
有限公司

中国电信
股份有限
公司衢州
分公司

浙江产城
商业运营
管理有限
公司

1 商务
资信

人员需求及运营管理
1.1管理人员基本需求（2分）
（1）投标人承诺配备不包含51名话务团队内的1名经理和1名
驻场工程师的，得2分。
1.2话务员基本要求（12分）
（1）投标人承诺投入本项目的话务人员数量达到51人及以上
并且留用现有话务员继续提供话务服务，留用话务员中五星及
四星话务员留用率为100%、三星及以下话务员留用率70%，
符合以上要求的得5分；投标人承诺投入本项目的话务人员数
量达到51人及以上并且留用现有话务员继续提供话务服务，留
用话务员中五星及四星话务员留用率为80%、三星及以下话务
员留用率50%，符合以上要求的得3分；不符合以上要求的不
得分。
（2）满足具备1年及以上话务客服经验达到70%的得2分，达
到50%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客服
类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为劳
务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位的
合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作年
限，不能体现的不得分。）
（3）满足具备3年及以上话务客服经验的达到40%的得2分，
达到30%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客
服类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为
劳务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位
的合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作
年限，不能体现的不得分。）
（4）话务员管理团队具备大数据分析研判能力，能独立完成
数据分析报告。根据投标人提供的方案的合理性、可行性进行
综合评议。（3分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
1.3运营管理（10分）
（1）根据投标人提供的运营管理方案（人员管理、业务及现
场管理、质量管理、绩效管理、团队文化建设）进行综合评
议。方案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；方案合理，
可行性较强，措施得当的得3-4分；方案相对笼统，措施简
单、可行性不高的得1-3分；未提供的不得分。
（2）项目人员稳定性方案
根据投标人人员稳定性方案合理性、可行性进行综合评议。方
案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；
方案合理，可行性较强，措施得当的得3-4分；
方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得1-3分；
未提供的不得分。

0-24 15 5 21 7

2 商务
资信

业务及工作流程要求 根据投标人提供的衢州市12345热线具体
业务及工作流程方案进行综合评议。优于项目需求的得6-8
分，符合项目需求的得4-6分，部分符合项目需求的得2-4分，
不符合或不提供不得分。

0-8 5 2 7 3
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3 商务
资信

办公设施和系统软硬件需求 3.1坐席设备（5分）
投标人承诺提供符合要求的电脑≥37台、IP话机≥37台、话务
耳麦≥37台的、直播设备1套，得5分，任何一项无法提供或不
符合要求的不得分。
3.2呼叫系统（3分）
根据投标人提供的呼叫系统建设方案（呼叫系统相关技术要
求）进行综合评议。
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
3.3通信线路（1分）
投标人有自有线路的或无自有线路但已经与第三方基础通信运
营商签订协议的得1分，不提供不得分。（提供线路证明材料
复印件或扫描件加盖投标人公章）
3.4智能签到系统（1分）
投标人承诺提供具有人脸识别功能的话务员智能签到系统的，
得1分。
3.5办公场地建设和办公用具采购维护（4分）
投标人承诺配合办公场地的环境建设、文化建设的，得2分。
投标人承诺配合办公家具、办公设备、办公耗材等采购和及时
维修的，得2分。
3.6数字化产品（1分）
投标人承诺提供的数字化（智能化）产品的知识产权、源代码
以及有关数据均属于采购人的，得1分。

0-15 13 12 15 14

4 技术

工作指标需求 4.1业务指标（2分）
投标人提供近一年内完成群众来电15秒接通率≥95%、话务满
意率≥98.5%、直接答复率≥93%、及时处理率100%等业务指
标的相关证明材料（省内同级分公司案例均可）或者解决方
案，不提供证明材料的不得分。以上四项业务指标，每满足一
项的得0.5分，全部满足的得2分；
4.2工作要求（2分）
投标人承诺完成受理单质检、责任投诉、信息预警、信息安
全、队伍建设、议事事项落实、数据资产等工作要求，并同意
考核扣款方案的，得2分。
4.3技术保障（2分）
（1）投标人承诺确定1名及以上技术人员负责12345热线平台
运行和维护的，得1分。（该人员必须是投标人的在职员工，
提供近3个月社保证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提
供不得分。）
（2）投标人承诺日常线路畅通率达100%（包括办公区域）
的，得0.5分。
（3）投标人提供紧急处置方案、承诺突发事件下热线线路畅
通率≥70%，并同意考核扣款方案的，得0.5分。
4.4智能化建设（3分）
投标人需在1年内提供1个及以上全量坐席成熟适用的智能化产
品并进行定制服务。根据投标人提供的建设方案进行评分。
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-3分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-9 7 3.5 8 5

5 技术

系统的对外通信网络建设技术要求 根据投标人提供的衢州市
12345热线系统的对外通信网络建设技术具体响应方案进行综
合评议。优于项目需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，
部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 2

6 技术

人员培训要求 根据投标人提供的衢州市12345热线人员培训方
案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合项目需求的
得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得
分。

0-5 4 1 5 3

7 技术

中标单位的责任和义务 根据投标人提供的中标单位的责任和
义务履行方案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合
项目需求的得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或
不提供不得分。

0-5 4 2 4.5 2
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8 技术

项目实施进度要求 投标人需在中标签订合同之日起二周内确
保人员到位、在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工
作交接，包括人员、设备、系统软件、话务数据等。根据投标
人提供的项目实施方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 1.8 1 2 0

9 技术
保密要求 投标人需遵守标书中提出的保密要求。提供正式承
诺的得2分，不能提供的不得分。 0-2 2 2 2 0

10 技术

工作交接 投标人需满足标书中提出的移交工作要求。根据投
标人提供的工作交接方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 2 0 1.2 1

11 技术

相关证书 1.项目经理具有项目管理师高级或一级证书的，得2
分；项目管理师二级证书的，得1分。
2.运维管理团队成员具有通信高级工程师证书或CISP注册信息
安全证书的，每提供一个证书得0.5分，一人多证按一本证书
得分，本项最多得1分。
以上人员必须是投标人的在职员工，提供证书及近3个月社保
证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。
3.具有ISO27001信息安全管理体系证书得0.5分，具有
ISO20000信息技术服务管理体系标准证书得0.5分；最高得1
分。
提供复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。

0-4 4 0 4 0

12 技术

功能演示 演示要求详见前附表，投标人需提前刻录好演示用
的视频光盘，在投标现场进行播放，演示时间不超过15分钟
（不包含评标委员会提问和解答时间）。
演示内容：1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化
业务分类，能对接省信访平台、话务员前台记录信息，后台能
在省平台上查看，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求
的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需
求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检
索、拼音检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式
上，对标题和内容都能进行建模并检索实现，根据视频演示情
况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项目需求的得
0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符合或不演示
不得分；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演
示，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1
分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-
0.4分，不符合或不演示不得分；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项
目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符
合或不演示不得分；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，部分符合项目需求
的得0-1分，不符合或不演示不得分；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项
目需求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分。

0-8 6 0 6.5 0

13 技术

售后服务方案 根据投标人提供的衢州市12345热线运营项目售
后服务方案的合理性、及时性、方便性等方面进行打分，优于
项目需求的得3分，符合项目需求的得2分，部分符合项目需求
的得1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 1

合计 0-90 67.8 30.5 82.2 38

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家4） 

项目名称:  衢州市信访局中共衢州市委衢州市人民政府信访局12345政府服务热线2022年7月1日至2024年6月30日期间的
话务承包服务和电话坐席租用服务。项目（HKJ22-0195-ZJM-014）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国移动
通信集团
浙江有限
公司衢州
分公司

衢州淼润
电子科技
有限公司

中国电信
股份有限
公司衢州
分公司

浙江产城
商业运营
管理有限
公司

1 商务
资信

人员需求及运营管理
1.1管理人员基本需求（2分）
（1）投标人承诺配备不包含51名话务团队内的1名经理和1名
驻场工程师的，得2分。
1.2话务员基本要求（12分）
（1）投标人承诺投入本项目的话务人员数量达到51人及以上
并且留用现有话务员继续提供话务服务，留用话务员中五星及
四星话务员留用率为100%、三星及以下话务员留用率70%，
符合以上要求的得5分；投标人承诺投入本项目的话务人员数
量达到51人及以上并且留用现有话务员继续提供话务服务，留
用话务员中五星及四星话务员留用率为80%、三星及以下话务
员留用率50%，符合以上要求的得3分；不符合以上要求的不
得分。
（2）满足具备1年及以上话务客服经验达到70%的得2分，达
到50%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客服
类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为劳
务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位的
合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作年
限，不能体现的不得分。）
（3）满足具备3年及以上话务客服经验的达到40%的得2分，
达到30%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客
服类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为
劳务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位
的合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作
年限，不能体现的不得分。）
（4）话务员管理团队具备大数据分析研判能力，能独立完成
数据分析报告。根据投标人提供的方案的合理性、可行性进行
综合评议。（3分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
1.3运营管理（10分）
（1）根据投标人提供的运营管理方案（人员管理、业务及现
场管理、质量管理、绩效管理、团队文化建设）进行综合评
议。方案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；方案合理，
可行性较强，措施得当的得3-4分；方案相对笼统，措施简
单、可行性不高的得1-3分；未提供的不得分。
（2）项目人员稳定性方案
根据投标人人员稳定性方案合理性、可行性进行综合评议。方
案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；
方案合理，可行性较强，措施得当的得3-4分；
方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得1-3分；
未提供的不得分。

0-24 15 6 20 7

2 商务
资信

业务及工作流程要求 根据投标人提供的衢州市12345热线具体
业务及工作流程方案进行综合评议。优于项目需求的得6-8
分，符合项目需求的得4-6分，部分符合项目需求的得2-4分，
不符合或不提供不得分。

0-8 5.5 2.5 7 3
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3 商务
资信

办公设施和系统软硬件需求 3.1坐席设备（5分）
投标人承诺提供符合要求的电脑≥37台、IP话机≥37台、话务
耳麦≥37台的、直播设备1套，得5分，任何一项无法提供或不
符合要求的不得分。
3.2呼叫系统（3分）
根据投标人提供的呼叫系统建设方案（呼叫系统相关技术要
求）进行综合评议。
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
3.3通信线路（1分）
投标人有自有线路的或无自有线路但已经与第三方基础通信运
营商签订协议的得1分，不提供不得分。（提供线路证明材料
复印件或扫描件加盖投标人公章）
3.4智能签到系统（1分）
投标人承诺提供具有人脸识别功能的话务员智能签到系统的，
得1分。
3.5办公场地建设和办公用具采购维护（4分）
投标人承诺配合办公场地的环境建设、文化建设的，得2分。
投标人承诺配合办公家具、办公设备、办公耗材等采购和及时
维修的，得2分。
3.6数字化产品（1分）
投标人承诺提供的数字化（智能化）产品的知识产权、源代码
以及有关数据均属于采购人的，得1分。

0-15 12.5 12 15 14

4 技术

工作指标需求 4.1业务指标（2分）
投标人提供近一年内完成群众来电15秒接通率≥95%、话务满
意率≥98.5%、直接答复率≥93%、及时处理率100%等业务指
标的相关证明材料（省内同级分公司案例均可）或者解决方
案，不提供证明材料的不得分。以上四项业务指标，每满足一
项的得0.5分，全部满足的得2分；
4.2工作要求（2分）
投标人承诺完成受理单质检、责任投诉、信息预警、信息安
全、队伍建设、议事事项落实、数据资产等工作要求，并同意
考核扣款方案的，得2分。
4.3技术保障（2分）
（1）投标人承诺确定1名及以上技术人员负责12345热线平台
运行和维护的，得1分。（该人员必须是投标人的在职员工，
提供近3个月社保证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提
供不得分。）
（2）投标人承诺日常线路畅通率达100%（包括办公区域）
的，得0.5分。
（3）投标人提供紧急处置方案、承诺突发事件下热线线路畅
通率≥70%，并同意考核扣款方案的，得0.5分。
4.4智能化建设（3分）
投标人需在1年内提供1个及以上全量坐席成熟适用的智能化产
品并进行定制服务。根据投标人提供的建设方案进行评分。
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-3分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-9 7.5 3.5 8.5 5.5

5 技术

系统的对外通信网络建设技术要求 根据投标人提供的衢州市
12345热线系统的对外通信网络建设技术具体响应方案进行综
合评议。优于项目需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，
部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得分。

0-3 1 1 2.5 2

6 技术

人员培训要求 根据投标人提供的衢州市12345热线人员培训方
案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合项目需求的
得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得
分。

0-5 4 1.5 4.5 3

7 技术

中标单位的责任和义务 根据投标人提供的中标单位的责任和
义务履行方案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合
项目需求的得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或
不提供不得分。

0-5 3 2 3 2
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8 技术

项目实施进度要求 投标人需在中标签订合同之日起二周内确
保人员到位、在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工
作交接，包括人员、设备、系统软件、话务数据等。根据投标
人提供的项目实施方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 1.5 1 2 0

9 技术
保密要求 投标人需遵守标书中提出的保密要求。提供正式承
诺的得2分，不能提供的不得分。 0-2 2 2 2 0

10 技术

工作交接 投标人需满足标书中提出的移交工作要求。根据投
标人提供的工作交接方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 1.5 0 1 1

11 技术

相关证书 1.项目经理具有项目管理师高级或一级证书的，得2
分；项目管理师二级证书的，得1分。
2.运维管理团队成员具有通信高级工程师证书或CISP注册信息
安全证书的，每提供一个证书得0.5分，一人多证按一本证书
得分，本项最多得1分。
以上人员必须是投标人的在职员工，提供证书及近3个月社保
证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。
3.具有ISO27001信息安全管理体系证书得0.5分，具有
ISO20000信息技术服务管理体系标准证书得0.5分；最高得1
分。
提供复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。

0-4 4 0 4 0

12 技术

功能演示 演示要求详见前附表，投标人需提前刻录好演示用
的视频光盘，在投标现场进行播放，演示时间不超过15分钟
（不包含评标委员会提问和解答时间）。
演示内容：1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化
业务分类，能对接省信访平台、话务员前台记录信息，后台能
在省平台上查看，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求
的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需
求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检
索、拼音检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式
上，对标题和内容都能进行建模并检索实现，根据视频演示情
况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项目需求的得
0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符合或不演示
不得分；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演
示，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1
分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-
0.4分，不符合或不演示不得分；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项
目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符
合或不演示不得分；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，部分符合项目需求
的得0-1分，不符合或不演示不得分；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项
目需求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分。

0-8 6.5 0 6.3 0

13 技术

售后服务方案 根据投标人提供的衢州市12345热线运营项目售
后服务方案的合理性、及时性、方便性等方面进行打分，优于
项目需求的得3分，符合项目需求的得2分，部分符合项目需求
的得1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 1

合计 0-90 66 32.5 78.8 38.5

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家5） 

项目名称:  衢州市信访局中共衢州市委衢州市人民政府信访局12345政府服务热线2022年7月1日至2024年6月30日期间的
话务承包服务和电话坐席租用服务。项目（HKJ22-0195-ZJM-014）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国移动
通信集团
浙江有限
公司衢州
分公司

衢州淼润
电子科技
有限公司

中国电信
股份有限
公司衢州
分公司

浙江产城
商业运营
管理有限
公司

1 商务
资信

人员需求及运营管理
1.1管理人员基本需求（2分）
（1）投标人承诺配备不包含51名话务团队内的1名经理和1名
驻场工程师的，得2分。
1.2话务员基本要求（12分）
（1）投标人承诺投入本项目的话务人员数量达到51人及以上
并且留用现有话务员继续提供话务服务，留用话务员中五星及
四星话务员留用率为100%、三星及以下话务员留用率70%，
符合以上要求的得5分；投标人承诺投入本项目的话务人员数
量达到51人及以上并且留用现有话务员继续提供话务服务，留
用话务员中五星及四星话务员留用率为80%、三星及以下话务
员留用率50%，符合以上要求的得3分；不符合以上要求的不
得分。
（2）满足具备1年及以上话务客服经验达到70%的得2分，达
到50%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客服
类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为劳
务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位的
合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作年
限，不能体现的不得分。）
（3）满足具备3年及以上话务客服经验的达到40%的得2分，
达到30%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客
服类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为
劳务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位
的合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作
年限，不能体现的不得分。）
（4）话务员管理团队具备大数据分析研判能力，能独立完成
数据分析报告。根据投标人提供的方案的合理性、可行性进行
综合评议。（3分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
1.3运营管理（10分）
（1）根据投标人提供的运营管理方案（人员管理、业务及现
场管理、质量管理、绩效管理、团队文化建设）进行综合评
议。方案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；方案合理，
可行性较强，措施得当的得3-4分；方案相对笼统，措施简
单、可行性不高的得1-3分；未提供的不得分。
（2）项目人员稳定性方案
根据投标人人员稳定性方案合理性、可行性进行综合评议。方
案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；
方案合理，可行性较强，措施得当的得3-4分；
方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得1-3分；
未提供的不得分。

0-24 14 5.5 22 7

2 商务
资信

业务及工作流程要求 根据投标人提供的衢州市12345热线具体
业务及工作流程方案进行综合评议。优于项目需求的得6-8
分，符合项目需求的得4-6分，部分符合项目需求的得2-4分，
不符合或不提供不得分。

0-8 5.5 2.5 7 3
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3 商务
资信

办公设施和系统软硬件需求 3.1坐席设备（5分）
投标人承诺提供符合要求的电脑≥37台、IP话机≥37台、话务
耳麦≥37台的、直播设备1套，得5分，任何一项无法提供或不
符合要求的不得分。
3.2呼叫系统（3分）
根据投标人提供的呼叫系统建设方案（呼叫系统相关技术要
求）进行综合评议。
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
3.3通信线路（1分）
投标人有自有线路的或无自有线路但已经与第三方基础通信运
营商签订协议的得1分，不提供不得分。（提供线路证明材料
复印件或扫描件加盖投标人公章）
3.4智能签到系统（1分）
投标人承诺提供具有人脸识别功能的话务员智能签到系统的，
得1分。
3.5办公场地建设和办公用具采购维护（4分）
投标人承诺配合办公场地的环境建设、文化建设的，得2分。
投标人承诺配合办公家具、办公设备、办公耗材等采购和及时
维修的，得2分。
3.6数字化产品（1分）
投标人承诺提供的数字化（智能化）产品的知识产权、源代码
以及有关数据均属于采购人的，得1分。

0-15 12.8 12 15 14

4 技术

工作指标需求 4.1业务指标（2分）
投标人提供近一年内完成群众来电15秒接通率≥95%、话务满
意率≥98.5%、直接答复率≥93%、及时处理率100%等业务指
标的相关证明材料（省内同级分公司案例均可）或者解决方
案，不提供证明材料的不得分。以上四项业务指标，每满足一
项的得0.5分，全部满足的得2分；
4.2工作要求（2分）
投标人承诺完成受理单质检、责任投诉、信息预警、信息安
全、队伍建设、议事事项落实、数据资产等工作要求，并同意
考核扣款方案的，得2分。
4.3技术保障（2分）
（1）投标人承诺确定1名及以上技术人员负责12345热线平台
运行和维护的，得1分。（该人员必须是投标人的在职员工，
提供近3个月社保证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提
供不得分。）
（2）投标人承诺日常线路畅通率达100%（包括办公区域）
的，得0.5分。
（3）投标人提供紧急处置方案、承诺突发事件下热线线路畅
通率≥70%，并同意考核扣款方案的，得0.5分。
4.4智能化建设（3分）
投标人需在1年内提供1个及以上全量坐席成熟适用的智能化产
品并进行定制服务。根据投标人提供的建设方案进行评分。
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-3分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-9 7.5 3.5 8.5 5.5

5 技术

系统的对外通信网络建设技术要求 根据投标人提供的衢州市
12345热线系统的对外通信网络建设技术具体响应方案进行综
合评议。优于项目需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，
部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得分。

0-3 1 1 3 2

6 技术

人员培训要求 根据投标人提供的衢州市12345热线人员培训方
案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合项目需求的
得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得
分。

0-5 4 1 5 3

7 技术

中标单位的责任和义务 根据投标人提供的中标单位的责任和
义务履行方案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合
项目需求的得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或
不提供不得分。

0-5 3.5 3 4.5 3
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8 技术

项目实施进度要求 投标人需在中标签订合同之日起二周内确
保人员到位、在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工
作交接，包括人员、设备、系统软件、话务数据等。根据投标
人提供的项目实施方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 1.8 1 2 0

9 技术
保密要求 投标人需遵守标书中提出的保密要求。提供正式承
诺的得2分，不能提供的不得分。 0-2 2 2 2 0

10 技术

工作交接 投标人需满足标书中提出的移交工作要求。根据投
标人提供的工作交接方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 2 0 1 1

11 技术

相关证书 1.项目经理具有项目管理师高级或一级证书的，得2
分；项目管理师二级证书的，得1分。
2.运维管理团队成员具有通信高级工程师证书或CISP注册信息
安全证书的，每提供一个证书得0.5分，一人多证按一本证书
得分，本项最多得1分。
以上人员必须是投标人的在职员工，提供证书及近3个月社保
证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。
3.具有ISO27001信息安全管理体系证书得0.5分，具有
ISO20000信息技术服务管理体系标准证书得0.5分；最高得1
分。
提供复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。

0-4 4 0 4 0

12 技术

功能演示 演示要求详见前附表，投标人需提前刻录好演示用
的视频光盘，在投标现场进行播放，演示时间不超过15分钟
（不包含评标委员会提问和解答时间）。
演示内容：1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化
业务分类，能对接省信访平台、话务员前台记录信息，后台能
在省平台上查看，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求
的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需
求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检
索、拼音检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式
上，对标题和内容都能进行建模并检索实现，根据视频演示情
况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项目需求的得
0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符合或不演示
不得分；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演
示，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1
分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-
0.4分，不符合或不演示不得分；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项
目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符
合或不演示不得分；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，部分符合项目需求
的得0-1分，不符合或不演示不得分；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项
目需求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分。

0-8 8 0 8 0

13 技术

售后服务方案 根据投标人提供的衢州市12345热线运营项目售
后服务方案的合理性、及时性、方便性等方面进行打分，优于
项目需求的得3分，符合项目需求的得2分，部分符合项目需求
的得1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 1

合计 0-90 68.1 32.5 85 39.5

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家6） 

项目名称:  衢州市信访局中共衢州市委衢州市人民政府信访局12345政府服务热线2022年7月1日至2024年6月30日期间的
话务承包服务和电话坐席租用服务。项目（HKJ22-0195-ZJM-014）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国移动
通信集团
浙江有限
公司衢州
分公司

衢州淼润
电子科技
有限公司

中国电信
股份有限
公司衢州
分公司

浙江产城
商业运营
管理有限
公司

1 商务
资信

人员需求及运营管理
1.1管理人员基本需求（2分）
（1）投标人承诺配备不包含51名话务团队内的1名经理和1名
驻场工程师的，得2分。
1.2话务员基本要求（12分）
（1）投标人承诺投入本项目的话务人员数量达到51人及以上
并且留用现有话务员继续提供话务服务，留用话务员中五星及
四星话务员留用率为100%、三星及以下话务员留用率70%，
符合以上要求的得5分；投标人承诺投入本项目的话务人员数
量达到51人及以上并且留用现有话务员继续提供话务服务，留
用话务员中五星及四星话务员留用率为80%、三星及以下话务
员留用率50%，符合以上要求的得3分；不符合以上要求的不
得分。
（2）满足具备1年及以上话务客服经验达到70%的得2分，达
到50%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客服
类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为劳
务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位的
合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作年
限，不能体现的不得分。）
（3）满足具备3年及以上话务客服经验的达到40%的得2分，
达到30%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客
服类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为
劳务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位
的合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作
年限，不能体现的不得分。）
（4）话务员管理团队具备大数据分析研判能力，能独立完成
数据分析报告。根据投标人提供的方案的合理性、可行性进行
综合评议。（3分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
1.3运营管理（10分）
（1）根据投标人提供的运营管理方案（人员管理、业务及现
场管理、质量管理、绩效管理、团队文化建设）进行综合评
议。方案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；方案合理，
可行性较强，措施得当的得3-4分；方案相对笼统，措施简
单、可行性不高的得1-3分；未提供的不得分。
（2）项目人员稳定性方案
根据投标人人员稳定性方案合理性、可行性进行综合评议。方
案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；
方案合理，可行性较强，措施得当的得3-4分；
方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得1-3分；
未提供的不得分。

0-24 14 5 21 7

2 商务
资信

业务及工作流程要求 根据投标人提供的衢州市12345热线具体
业务及工作流程方案进行综合评议。优于项目需求的得6-8
分，符合项目需求的得4-6分，部分符合项目需求的得2-4分，
不符合或不提供不得分。

0-8 5 2 7 3
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3 商务
资信

办公设施和系统软硬件需求 3.1坐席设备（5分）
投标人承诺提供符合要求的电脑≥37台、IP话机≥37台、话务
耳麦≥37台的、直播设备1套，得5分，任何一项无法提供或不
符合要求的不得分。
3.2呼叫系统（3分）
根据投标人提供的呼叫系统建设方案（呼叫系统相关技术要
求）进行综合评议。
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
3.3通信线路（1分）
投标人有自有线路的或无自有线路但已经与第三方基础通信运
营商签订协议的得1分，不提供不得分。（提供线路证明材料
复印件或扫描件加盖投标人公章）
3.4智能签到系统（1分）
投标人承诺提供具有人脸识别功能的话务员智能签到系统的，
得1分。
3.5办公场地建设和办公用具采购维护（4分）
投标人承诺配合办公场地的环境建设、文化建设的，得2分。
投标人承诺配合办公家具、办公设备、办公耗材等采购和及时
维修的，得2分。
3.6数字化产品（1分）
投标人承诺提供的数字化（智能化）产品的知识产权、源代码
以及有关数据均属于采购人的，得1分。

0-15 13 12 15 14

4 技术

工作指标需求 4.1业务指标（2分）
投标人提供近一年内完成群众来电15秒接通率≥95%、话务满
意率≥98.5%、直接答复率≥93%、及时处理率100%等业务指
标的相关证明材料（省内同级分公司案例均可）或者解决方
案，不提供证明材料的不得分。以上四项业务指标，每满足一
项的得0.5分，全部满足的得2分；
4.2工作要求（2分）
投标人承诺完成受理单质检、责任投诉、信息预警、信息安
全、队伍建设、议事事项落实、数据资产等工作要求，并同意
考核扣款方案的，得2分。
4.3技术保障（2分）
（1）投标人承诺确定1名及以上技术人员负责12345热线平台
运行和维护的，得1分。（该人员必须是投标人的在职员工，
提供近3个月社保证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提
供不得分。）
（2）投标人承诺日常线路畅通率达100%（包括办公区域）
的，得0.5分。
（3）投标人提供紧急处置方案、承诺突发事件下热线线路畅
通率≥70%，并同意考核扣款方案的，得0.5分。
4.4智能化建设（3分）
投标人需在1年内提供1个及以上全量坐席成熟适用的智能化产
品并进行定制服务。根据投标人提供的建设方案进行评分。
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-3分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-9 7 3 8 5

5 技术

系统的对外通信网络建设技术要求 根据投标人提供的衢州市
12345热线系统的对外通信网络建设技术具体响应方案进行综
合评议。优于项目需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，
部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得分。

0-3 1 1 3 2

6 技术

人员培训要求 根据投标人提供的衢州市12345热线人员培训方
案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合项目需求的
得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得
分。

0-5 4 1 5 3

7 技术

中标单位的责任和义务 根据投标人提供的中标单位的责任和
义务履行方案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合
项目需求的得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或
不提供不得分。

0-5 3 2 3 2
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8 技术

项目实施进度要求 投标人需在中标签订合同之日起二周内确
保人员到位、在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工
作交接，包括人员、设备、系统软件、话务数据等。根据投标
人提供的项目实施方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 1.7 1 2 0

9 技术
保密要求 投标人需遵守标书中提出的保密要求。提供正式承
诺的得2分，不能提供的不得分。 0-2 2 2 2 0

10 技术

工作交接 投标人需满足标书中提出的移交工作要求。根据投
标人提供的工作交接方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 2 0 1 1

11 技术

相关证书 1.项目经理具有项目管理师高级或一级证书的，得2
分；项目管理师二级证书的，得1分。
2.运维管理团队成员具有通信高级工程师证书或CISP注册信息
安全证书的，每提供一个证书得0.5分，一人多证按一本证书
得分，本项最多得1分。
以上人员必须是投标人的在职员工，提供证书及近3个月社保
证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。
3.具有ISO27001信息安全管理体系证书得0.5分，具有
ISO20000信息技术服务管理体系标准证书得0.5分；最高得1
分。
提供复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。

0-4 4 0 4 0

12 技术

功能演示 演示要求详见前附表，投标人需提前刻录好演示用
的视频光盘，在投标现场进行播放，演示时间不超过15分钟
（不包含评标委员会提问和解答时间）。
演示内容：1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化
业务分类，能对接省信访平台、话务员前台记录信息，后台能
在省平台上查看，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求
的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需
求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检
索、拼音检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式
上，对标题和内容都能进行建模并检索实现，根据视频演示情
况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项目需求的得
0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符合或不演示
不得分；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演
示，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1
分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-
0.4分，不符合或不演示不得分；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项
目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符
合或不演示不得分；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，部分符合项目需求
的得0-1分，不符合或不演示不得分；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项
目需求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分。

0-8 8 0 8 0

13 技术

售后服务方案 根据投标人提供的衢州市12345热线运营项目售
后服务方案的合理性、及时性、方便性等方面进行打分，优于
项目需求的得3分，符合项目需求的得2分，部分符合项目需求
的得1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 1

合计 0-90 66.7 30 82 38

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家7） 

项目名称:  衢州市信访局中共衢州市委衢州市人民政府信访局12345政府服务热线2022年7月1日至2024年6月30日期间的
话务承包服务和电话坐席租用服务。项目（HKJ22-0195-ZJM-014）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国移动
通信集团
浙江有限
公司衢州
分公司

衢州淼润
电子科技
有限公司

中国电信
股份有限
公司衢州
分公司

浙江产城
商业运营
管理有限
公司

1 商务
资信

人员需求及运营管理
1.1管理人员基本需求（2分）
（1）投标人承诺配备不包含51名话务团队内的1名经理和1名
驻场工程师的，得2分。
1.2话务员基本要求（12分）
（1）投标人承诺投入本项目的话务人员数量达到51人及以上
并且留用现有话务员继续提供话务服务，留用话务员中五星及
四星话务员留用率为100%、三星及以下话务员留用率70%，
符合以上要求的得5分；投标人承诺投入本项目的话务人员数
量达到51人及以上并且留用现有话务员继续提供话务服务，留
用话务员中五星及四星话务员留用率为80%、三星及以下话务
员留用率50%，符合以上要求的得3分；不符合以上要求的不
得分。
（2）满足具备1年及以上话务客服经验达到70%的得2分，达
到50%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客服
类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为劳
务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位的
合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作年
限，不能体现的不得分。）
（3）满足具备3年及以上话务客服经验的达到40%的得2分，
达到30%的得1分，其余不得分。（投标文件中提供人员的客
服类劳动合同及衢州社保证明（最近三个月），若投入人员为
劳务派遣形式或以劳务外包形式的需提供投标人和第三方单位
的合作协议，且合同中能够体现该人员的客服工作岗位及工作
年限，不能体现的不得分。）
（4）话务员管理团队具备大数据分析研判能力，能独立完成
数据分析报告。根据投标人提供的方案的合理性、可行性进行
综合评议。（3分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
1.3运营管理（10分）
（1）根据投标人提供的运营管理方案（人员管理、业务及现
场管理、质量管理、绩效管理、团队文化建设）进行综合评
议。方案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；方案合理，
可行性较强，措施得当的得3-4分；方案相对笼统，措施简
单、可行性不高的得1-3分；未提供的不得分。
（2）项目人员稳定性方案
根据投标人人员稳定性方案合理性、可行性进行综合评议。方
案合理，可行性强，措施得力的得4-5分；
方案合理，可行性较强，措施得当的得3-4分；
方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得1-3分；
未提供的不得分。

0-24 14 5 23 7

2 商务
资信

业务及工作流程要求 根据投标人提供的衢州市12345热线具体
业务及工作流程方案进行综合评议。优于项目需求的得6-8
分，符合项目需求的得4-6分，部分符合项目需求的得2-4分，
不符合或不提供不得分。

0-8 5 2 7 3
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3 商务
资信

办公设施和系统软硬件需求 3.1坐席设备（5分）
投标人承诺提供符合要求的电脑≥37台、IP话机≥37台、话务
耳麦≥37台的、直播设备1套，得5分，任何一项无法提供或不
符合要求的不得分。
3.2呼叫系统（3分）
根据投标人提供的呼叫系统建设方案（呼叫系统相关技术要
求）进行综合评议。
①方案合理，可行性强，措施得力的得2-3分；
②方案合理，可行性较强，措施得当的得1-2分；
③方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
④未提供的不得分。
3.3通信线路（1分）
投标人有自有线路的或无自有线路但已经与第三方基础通信运
营商签订协议的得1分，不提供不得分。（提供线路证明材料
复印件或扫描件加盖投标人公章）
3.4智能签到系统（1分）
投标人承诺提供具有人脸识别功能的话务员智能签到系统的，
得1分。
3.5办公场地建设和办公用具采购维护（4分）
投标人承诺配合办公场地的环境建设、文化建设的，得2分。
投标人承诺配合办公家具、办公设备、办公耗材等采购和及时
维修的，得2分。
3.6数字化产品（1分）
投标人承诺提供的数字化（智能化）产品的知识产权、源代码
以及有关数据均属于采购人的，得1分。

0-15 7.8 7 10 9

4 技术

工作指标需求 4.1业务指标（2分）
投标人提供近一年内完成群众来电15秒接通率≥95%、话务满
意率≥98.5%、直接答复率≥93%、及时处理率100%等业务指
标的相关证明材料（省内同级分公司案例均可）或者解决方
案，不提供证明材料的不得分。以上四项业务指标，每满足一
项的得0.5分，全部满足的得2分；
4.2工作要求（2分）
投标人承诺完成受理单质检、责任投诉、信息预警、信息安
全、队伍建设、议事事项落实、数据资产等工作要求，并同意
考核扣款方案的，得2分。
4.3技术保障（2分）
（1）投标人承诺确定1名及以上技术人员负责12345热线平台
运行和维护的，得1分。（该人员必须是投标人的在职员工，
提供近3个月社保证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提
供不得分。）
（2）投标人承诺日常线路畅通率达100%（包括办公区域）
的，得0.5分。
（3）投标人提供紧急处置方案、承诺突发事件下热线线路畅
通率≥70%，并同意考核扣款方案的，得0.5分。
4.4智能化建设（3分）
投标人需在1年内提供1个及以上全量坐席成熟适用的智能化产
品并进行定制服务。根据投标人提供的建设方案进行评分。
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-3分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-9 7 3 8 5

5 技术

系统的对外通信网络建设技术要求 根据投标人提供的衢州市
12345热线系统的对外通信网络建设技术具体响应方案进行综
合评议。优于项目需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，
部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得分。

0-3 1 1 3 2

6 技术

人员培训要求 根据投标人提供的衢州市12345热线人员培训方
案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合项目需求的
得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或不提供不得
分。

0-5 4 1 5 3

7 技术

中标单位的责任和义务 根据投标人提供的中标单位的责任和
义务履行方案进行综合评议。优于项目需求的得3-5分，符合
项目需求的得1-3分，部分符合项目需求的得0-1分，不符合或
不提供不得分。

0-5 3 2 3 2
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8 技术

项目实施进度要求 投标人需在中标签订合同之日起二周内确
保人员到位、在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工
作交接，包括人员、设备、系统软件、话务数据等。根据投标
人提供的项目实施方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 1.5 1 2 0

9 技术
保密要求 投标人需遵守标书中提出的保密要求。提供正式承
诺的得2分，不能提供的不得分。 0-2 2 2 2 0

10 技术

工作交接 投标人需满足标书中提出的移交工作要求。根据投
标人提供的工作交接方案进行评分。（2分）
①方案合理，可行性强，措施得力的得1-2分；
②方案相对笼统，措施简单、可行性不高的得0-1分；
③未提供的不得分。

0-2 2 0 1 1

11 技术

相关证书 1.项目经理具有项目管理师高级或一级证书的，得2
分；项目管理师二级证书的，得1分。
2.运维管理团队成员具有通信高级工程师证书或CISP注册信息
安全证书的，每提供一个证书得0.5分，一人多证按一本证书
得分，本项最多得1分。
以上人员必须是投标人的在职员工，提供证书及近3个月社保
证明复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。
3.具有ISO27001信息安全管理体系证书得0.5分，具有
ISO20000信息技术服务管理体系标准证书得0.5分；最高得1
分。
提供复印件或扫描件加盖投标人公章，不提供不得分。

0-4 4 0 4 0

12 技术

功能演示 演示要求详见前附表，投标人需提前刻录好演示用
的视频光盘，在投标现场进行播放，演示时间不超过15分钟
（不包含评标委员会提问和解答时间）。
演示内容：1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化
业务分类，能对接省信访平台、话务员前台记录信息，后台能
在省平台上查看，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求
的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需
求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检
索、拼音检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式
上，对标题和内容都能进行建模并检索实现，根据视频演示情
况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项目需求的得
0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符合或不演示
不得分；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演
示，根据视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1
分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-
0.4分，不符合或不演示不得分；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分，优于项目需求的得0.8-1分，符合项
目需求的得0.4-0.8分，部分符合项目需求的得0-0.4分，不符
合或不演示不得分；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得2-3分，符合项目需求的得1-2分，部分符合项目需求
的得0-1分，不符合或不演示不得分；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分，优于项目
需求的得0.8-1分，符合项目需求的得0.4-0.8分，部分符合项
目需求的得0-0.4分，不符合或不演示不得分。

0-8 8 0 8 0

13 技术

售后服务方案 根据投标人提供的衢州市12345热线运营项目售
后服务方案的合理性、及时性、方便性等方面进行打分，优于
项目需求的得3分，符合项目需求的得2分，部分符合项目需求
的得1分，不符合或不提供不得分。

0-3 2 1 3 1

合计 0-90 61.3 25 79 33

                                                       

专家（签名）：                           
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