
                       
技术商务评分明细 （专家1） 

项目名称:  2023年丽水市交通运输局12328电话服务中心服务外包项目（卓正丽磋商2023-1066号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

浙江润迅
电话商务
有限公司

杭州快美
广告有限
公司

浙江海博
数字技术
服务有限
公司

中移在线
服务有限
公司浙江
分公司

1 商务

供应商业绩（1分）供应商自2020年1月1日起（以合同签订时
间为准）至磋商截止之日止，供应商具有类似热线服务外包业
绩的，每提供1个得0.5分，最高得1分。
备注：中标通知书和合同扫描件加盖供应商公章导入资信商务
及技术文件中，否则不得分。

0-1 0.0 0.0 0.0 1.0

2 商务

认证证书（3分）供应商具有质量管理体系认证证书得1分；
供应商具有职业健康安全管理体系认证证书得1分；
供应商具有客户中心能力成熟度模型认证证书得1分。
备注：提供有效的证书原件扫描件加盖供应商公章导入资信商
务及技术文件中，否则不得分。

0-3 1.0 0.0 2.0 3.0

3 技术

对项目的熟悉程度及整体理解（8分）对本项目的服务机构设
置方案、运作流程、监督激励及自我约束机制、信息反馈渠道
及处理机制的合理性、可操作性等由评委在分值范围内进行比
较打分：
对本项目的服务机构设置方案（0-2分）、运作流程（0-2
分）、监督激励及自我约束机制（0-2分）、信息反馈渠道及
处理机制（0-2分）

0-8 6.0 5.0 5.5 7.0

4 技术

组织实施方案（9分）对本项目进场组织实施方案的全面性、
可操作性、合理性等由评委在分值范围内进行比较打分：
实施方案包括项目前期准备（0-3分）、服务重点（0-3分）、
实施流程（0-3分）等。

0-9 7.0 4.0 7.0 7.5

5 技术

拟派项目管理人员配备情况（5分）
1）根据供应商拟派项目管理人员具有外包运营管理师的得2
分，没有的不得分。
2）根据供应商拟派项目管理人员综合服务素质、经验、学历
等进行评分，同时具有5年及以上呼叫中心管理经验和优良的
人际交往及协调能力。（0-3分）
备注:需提供相应的证书及相关人员为其全职工作人员承诺书
扫描件导入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-5 0.0 0.0 2.0 4.0

6 技术

人员配置方案（5分）
1）根据供应商拟派项目团队成员内具有企业人力资源管理师
证书的得1分，国家心理咨询师证书的得1分，没有的不得分，
本项最高得2分。
2）根据供应商拟派项目团队成员的综合服务素质、经验、学
历等进行评分。（0-3分）
备注：需提供相应的证书及相关人员为其全职工作人员承诺书
扫描件导入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-5 2.0 0.0 2.0 4.0

7 技术

管理制度建设和落实（5分）供应商根据采购人的服务要求，
建立岗位管理制度，包括岗位职责描述、分工和各工作岗位服
务标准和指标承诺。对上述制度和采购方各项规章制度监督、
考核、落实的措施。由评委根据措施的有效性在分值范围内进
行比较打分。（0-5分）

0-5 4.0 2.5 3.0 4.0

8 技术
服务人员利益保障措施（5分）根据供应商对员工工资保障、
福利、工会活动、工作服配发等利益保障措施作详尽的描述，
由评委在分值范围内进行比较打分。（0-5分）

0-5 4.0 3.0 4.0 4.5

9 技术

服务质量保障措施（5分）供应商完成公众服务满意度≥98%、
受理工单交办及时率100%、投诉件按期办理率≥98%、规范办
理率≥98%、受理单质量差错率≤2%以上等方面措施。由评委
根据措施的有效性在分值范围内进行比较打分。（0-5分）

0-5 4.0 3.0 4.0 4.0

10 技术

员工素质把关（4分）供应商在服务人员招聘时，对入职标
准、人员素质方面把关措施。试用期员工能力评估方案，和正
式录用把关措施。由评委根据工作方案的可行性在分值范围内
进行比较打分。（0-4分）

0-4 3.0 2.5 3.0 3.0
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11 技术
服务承诺（4分）有详细的服务承诺，评委根据承诺是否对采
购人的服务工作需求有切实可行和实际意义的，其承诺的可行
性、合理性、便捷性进行比较打分。（0-4分）

0-4 2.5 2.2 2.7 3.0

12 技术

服务支撑能力(5分)根据政府数智经济发展要求，供应商具有
呼叫人员运营和平台开发方面的创新运营思路，如培训系统、
呼叫中心平台软件、视频客服、智能质检、坐席助手、知识库
等利于呼叫中心诚员增效的创新能力软件著作权的，提供一个
得 1分，本项最高得 5分。

0-5 0.0 0.0 0.0 5.0

13 技术

培训方案（4分）根据供应商针对本项目所投入的培训人员的
师资力量；在服务礼仪、队列训练、规章制度、业务受理能
力、培训计划等方面的具体培训方案进行阐述，由评委在分值
范围内进行比较打分。（0-4分）

0-4 3.0 2.5 3.0 3.0

14 技术

突发事件的应急预案及保障措施（4分）根据供应商提供应急
预案，遇有重大活动或突发事件，如何及时组织力量做好各项
服务工作，突击保障、突发问题解决、纠纷的响应速度、保障
措施以及处理方案等，是否具有可靠性和周密性由评委进行比
较打分。（0-4分）

0-4 3.0 2.2 2.5 3.0

15 技术

技术服务、售后服务承诺（4分）根据供应商提供的技术服务
维护承诺、设备维护承诺、维护人员配备、维护响应时间及质
量承诺等情况，以及提供的后续技术支持等由评委进行比较打
分。（0-4分）

0-4 2.5 1.8 2.5 3.0

16 技术
合理化建议（4分）根据供应商依据本项目服务要求、实际作
业需求提出的合理化建议由评委进行比较打分。（0-4分） 0-4 3.0 0.0 2.5 3.0

17 技术

项目经理现场陈述（15分）项目经理针对本项目的具体服务内
容及具体情况，结合项目实际情况对项目进行综合阐述，评委
根据阐述内容的合理性、可行性比较打分。阐述应包含以下内
容：
1、供应商基本情况
2、服务人员组织方案（0-5分）
3、服务保障措施（0-5分）
4、关于本项目的重点难点分析及解决方案（0-5分）
注：供应商若不派代表前往现场进行阐述的，应将演示内容提
前拍摄成视频并压缩加密（密码由供应商自行保管），视频播
放时间控制在20分钟以内，并在磋商截止时间前将加密视频文
件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）
发送至代理机构指定邮箱（lszzzbzx@126.com ）。演示开始
后，代理机构按照演示顺序分别向各供应商获取视频密码，未
参加现场讲解且未在规定时间内发送演示视频或视频无法打开
的，此项不得分。（0-15分）

0-15 12.0 0.0 0.0 13.0

合计 0-90 57.0 28.7 45.7 75.0

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务评分明细 （专家2） 

项目名称:  2023年丽水市交通运输局12328电话服务中心服务外包项目（卓正丽磋商2023-1066号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

浙江润迅
电话商务
有限公司

杭州快美
广告有限
公司

浙江海博
数字技术
服务有限
公司

中移在线
服务有限
公司浙江
分公司

1 商务

供应商业绩（1分）供应商自2020年1月1日起（以合同签订时
间为准）至磋商截止之日止，供应商具有类似热线服务外包业
绩的，每提供1个得0.5分，最高得1分。
备注：中标通知书和合同扫描件加盖供应商公章导入资信商务
及技术文件中，否则不得分。

0-1 0.0 0.0 0.0 1.0

2 商务

认证证书（3分）供应商具有质量管理体系认证证书得1分；
供应商具有职业健康安全管理体系认证证书得1分；
供应商具有客户中心能力成熟度模型认证证书得1分。
备注：提供有效的证书原件扫描件加盖供应商公章导入资信商
务及技术文件中，否则不得分。

0-3 1.0 0.0 2.0 3.0

3 技术

对项目的熟悉程度及整体理解（8分）对本项目的服务机构设
置方案、运作流程、监督激励及自我约束机制、信息反馈渠道
及处理机制的合理性、可操作性等由评委在分值范围内进行比
较打分：
对本项目的服务机构设置方案（0-2分）、运作流程（0-2
分）、监督激励及自我约束机制（0-2分）、信息反馈渠道及
处理机制（0-2分）

0-8 6.0 6.0 6.0 7.0

4 技术

组织实施方案（9分）对本项目进场组织实施方案的全面性、
可操作性、合理性等由评委在分值范围内进行比较打分：
实施方案包括项目前期准备（0-3分）、服务重点（0-3分）、
实施流程（0-3分）等。

0-9 7.0 7.0 7.0 8.0

5 技术

拟派项目管理人员配备情况（5分）
1）根据供应商拟派项目管理人员具有外包运营管理师的得2
分，没有的不得分。
2）根据供应商拟派项目管理人员综合服务素质、经验、学历
等进行评分，同时具有5年及以上呼叫中心管理经验和优良的
人际交往及协调能力。（0-3分）
备注:需提供相应的证书及相关人员为其全职工作人员承诺书
扫描件导入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-5 0.0 0.0 2.0 4.0

6 技术

人员配置方案（5分）
1）根据供应商拟派项目团队成员内具有企业人力资源管理师
证书的得1分，国家心理咨询师证书的得1分，没有的不得分，
本项最高得2分。
2）根据供应商拟派项目团队成员的综合服务素质、经验、学
历等进行评分。（0-3分）
备注：需提供相应的证书及相关人员为其全职工作人员承诺书
扫描件导入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-5 2.0 0.0 2.0 4.0

7 技术

管理制度建设和落实（5分）供应商根据采购人的服务要求，
建立岗位管理制度，包括岗位职责描述、分工和各工作岗位服
务标准和指标承诺。对上述制度和采购方各项规章制度监督、
考核、落实的措施。由评委根据措施的有效性在分值范围内进
行比较打分。（0-5分）

0-5 4.0 4.0 4.0 4.0

8 技术
服务人员利益保障措施（5分）根据供应商对员工工资保障、
福利、工会活动、工作服配发等利益保障措施作详尽的描述，
由评委在分值范围内进行比较打分。（0-5分）

0-5 4.0 4.0 4.0 5.0

9 技术

服务质量保障措施（5分）供应商完成公众服务满意度≥98%、
受理工单交办及时率100%、投诉件按期办理率≥98%、规范办
理率≥98%、受理单质量差错率≤2%以上等方面措施。由评委
根据措施的有效性在分值范围内进行比较打分。（0-5分）

0-5 4.0 4.0 4.0 4.0
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10 技术

员工素质把关（4分）供应商在服务人员招聘时，对入职标
准、人员素质方面把关措施。试用期员工能力评估方案，和正
式录用把关措施。由评委根据工作方案的可行性在分值范围内
进行比较打分。（0-4分）

0-4 3.0 3.0 3.0 3.0

11 技术
服务承诺（4分）有详细的服务承诺，评委根据承诺是否对采
购人的服务工作需求有切实可行和实际意义的，其承诺的可行
性、合理性、便捷性进行比较打分。（0-4分）

0-4 3.0 3.0 3.0 3.0

12 技术

服务支撑能力(5分)根据政府数智经济发展要求，供应商具有
呼叫人员运营和平台开发方面的创新运营思路，如培训系统、
呼叫中心平台软件、视频客服、智能质检、坐席助手、知识库
等利于呼叫中心诚员增效的创新能力软件著作权的，提供一个
得 1分，本项最高得 5分。

0-5 3.0 0.0 0.0 5.0

13 技术

培训方案（4分）根据供应商针对本项目所投入的培训人员的
师资力量；在服务礼仪、队列训练、规章制度、业务受理能
力、培训计划等方面的具体培训方案进行阐述，由评委在分值
范围内进行比较打分。（0-4分）

0-4 4.0 3.0 3.0 3.0

14 技术

突发事件的应急预案及保障措施（4分）根据供应商提供应急
预案，遇有重大活动或突发事件，如何及时组织力量做好各项
服务工作，突击保障、突发问题解决、纠纷的响应速度、保障
措施以及处理方案等，是否具有可靠性和周密性由评委进行比
较打分。（0-4分）

0-4 3.0 3.0 3.0 3.0

15 技术

技术服务、售后服务承诺（4分）根据供应商提供的技术服务
维护承诺、设备维护承诺、维护人员配备、维护响应时间及质
量承诺等情况，以及提供的后续技术支持等由评委进行比较打
分。（0-4分）

0-4 3.0 3.0 3.0 3.0

16 技术
合理化建议（4分）根据供应商依据本项目服务要求、实际作
业需求提出的合理化建议由评委进行比较打分。（0-4分） 0-4 3.0 3.0 3.0 3.0

17 技术

项目经理现场陈述（15分）项目经理针对本项目的具体服务内
容及具体情况，结合项目实际情况对项目进行综合阐述，评委
根据阐述内容的合理性、可行性比较打分。阐述应包含以下内
容：
1、供应商基本情况
2、服务人员组织方案（0-5分）
3、服务保障措施（0-5分）
4、关于本项目的重点难点分析及解决方案（0-5分）
注：供应商若不派代表前往现场进行阐述的，应将演示内容提
前拍摄成视频并压缩加密（密码由供应商自行保管），视频播
放时间控制在20分钟以内，并在磋商截止时间前将加密视频文
件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）
发送至代理机构指定邮箱（lszzzbzx@126.com ）。演示开始
后，代理机构按照演示顺序分别向各供应商获取视频密码，未
参加现场讲解且未在规定时间内发送演示视频或视频无法打开
的，此项不得分。（0-15分）

0-15 11.0 0.0 0.0 13.0

合计 0-90 61.0 43.0 49.0 76.0

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务评分明细 （专家3） 

项目名称:  2023年丽水市交通运输局12328电话服务中心服务外包项目（卓正丽磋商2023-1066号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

浙江润迅
电话商务
有限公司

杭州快美
广告有限
公司

浙江海博
数字技术
服务有限
公司

中移在线
服务有限
公司浙江
分公司

1 商务

供应商业绩（1分）供应商自2020年1月1日起（以合同签订时
间为准）至磋商截止之日止，供应商具有类似热线服务外包业
绩的，每提供1个得0.5分，最高得1分。
备注：中标通知书和合同扫描件加盖供应商公章导入资信商务
及技术文件中，否则不得分。

0-1 0.0 0.0 0.0 1.0

2 商务

认证证书（3分）供应商具有质量管理体系认证证书得1分；
供应商具有职业健康安全管理体系认证证书得1分；
供应商具有客户中心能力成熟度模型认证证书得1分。
备注：提供有效的证书原件扫描件加盖供应商公章导入资信商
务及技术文件中，否则不得分。

0-3 1.0 0.0 2.0 3.0

3 技术

对项目的熟悉程度及整体理解（8分）对本项目的服务机构设
置方案、运作流程、监督激励及自我约束机制、信息反馈渠道
及处理机制的合理性、可操作性等由评委在分值范围内进行比
较打分：
对本项目的服务机构设置方案（0-2分）、运作流程（0-2
分）、监督激励及自我约束机制（0-2分）、信息反馈渠道及
处理机制（0-2分）

0-8 8.0 6.0 8.0 8.0

4 技术

组织实施方案（9分）对本项目进场组织实施方案的全面性、
可操作性、合理性等由评委在分值范围内进行比较打分：
实施方案包括项目前期准备（0-3分）、服务重点（0-3分）、
实施流程（0-3分）等。

0-9 8.5 6.0 8.5 8.5

5 技术

拟派项目管理人员配备情况（5分）
1）根据供应商拟派项目管理人员具有外包运营管理师的得2
分，没有的不得分。
2）根据供应商拟派项目管理人员综合服务素质、经验、学历
等进行评分，同时具有5年及以上呼叫中心管理经验和优良的
人际交往及协调能力。（0-3分）
备注:需提供相应的证书及相关人员为其全职工作人员承诺书
扫描件导入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-5 0.0 0.0 2.0 4.0

6 技术

人员配置方案（5分）
1）根据供应商拟派项目团队成员内具有企业人力资源管理师
证书的得1分，国家心理咨询师证书的得1分，没有的不得分，
本项最高得2分。
2）根据供应商拟派项目团队成员的综合服务素质、经验、学
历等进行评分。（0-3分）
备注：需提供相应的证书及相关人员为其全职工作人员承诺书
扫描件导入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-5 2.0 0.0 2.0 4.0

7 技术

管理制度建设和落实（5分）供应商根据采购人的服务要求，
建立岗位管理制度，包括岗位职责描述、分工和各工作岗位服
务标准和指标承诺。对上述制度和采购方各项规章制度监督、
考核、落实的措施。由评委根据措施的有效性在分值范围内进
行比较打分。（0-5分）

0-5 5.0 5.0 5.0 5.0

8 技术
服务人员利益保障措施（5分）根据供应商对员工工资保障、
福利、工会活动、工作服配发等利益保障措施作详尽的描述，
由评委在分值范围内进行比较打分。（0-5分）

0-5 5.0 4.5 5.0 5.0

9 技术

服务质量保障措施（5分）供应商完成公众服务满意度≥98%、
受理工单交办及时率100%、投诉件按期办理率≥98%、规范办
理率≥98%、受理单质量差错率≤2%以上等方面措施。由评委
根据措施的有效性在分值范围内进行比较打分。（0-5分）

0-5 5.0 4.0 5.0 5.0
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10 技术

员工素质把关（4分）供应商在服务人员招聘时，对入职标
准、人员素质方面把关措施。试用期员工能力评估方案，和正
式录用把关措施。由评委根据工作方案的可行性在分值范围内
进行比较打分。（0-4分）

0-4 4.0 3.0 4.0 4.0

11 技术
服务承诺（4分）有详细的服务承诺，评委根据承诺是否对采
购人的服务工作需求有切实可行和实际意义的，其承诺的可行
性、合理性、便捷性进行比较打分。（0-4分）

0-4 3.5 3.0 4.0 4.0

12 技术

服务支撑能力(5分)根据政府数智经济发展要求，供应商具有
呼叫人员运营和平台开发方面的创新运营思路，如培训系统、
呼叫中心平台软件、视频客服、智能质检、坐席助手、知识库
等利于呼叫中心诚员增效的创新能力软件著作权的，提供一个
得 1分，本项最高得 5分。

0-5 0.0 0.0 0.0 5.0

13 技术

培训方案（4分）根据供应商针对本项目所投入的培训人员的
师资力量；在服务礼仪、队列训练、规章制度、业务受理能
力、培训计划等方面的具体培训方案进行阐述，由评委在分值
范围内进行比较打分。（0-4分）

0-4 4.0 3.5 4.0 4.0

14 技术

突发事件的应急预案及保障措施（4分）根据供应商提供应急
预案，遇有重大活动或突发事件，如何及时组织力量做好各项
服务工作，突击保障、突发问题解决、纠纷的响应速度、保障
措施以及处理方案等，是否具有可靠性和周密性由评委进行比
较打分。（0-4分）

0-4 4.0 4.0 4.0 4.0

15 技术

技术服务、售后服务承诺（4分）根据供应商提供的技术服务
维护承诺、设备维护承诺、维护人员配备、维护响应时间及质
量承诺等情况，以及提供的后续技术支持等由评委进行比较打
分。（0-4分）

0-4 4.0 4.0 4.0 4.0

16 技术
合理化建议（4分）根据供应商依据本项目服务要求、实际作
业需求提出的合理化建议由评委进行比较打分。（0-4分） 0-4 3.5 1.0 3.5 4.0

17 技术

项目经理现场陈述（15分）项目经理针对本项目的具体服务内
容及具体情况，结合项目实际情况对项目进行综合阐述，评委
根据阐述内容的合理性、可行性比较打分。阐述应包含以下内
容：
1、供应商基本情况
2、服务人员组织方案（0-5分）
3、服务保障措施（0-5分）
4、关于本项目的重点难点分析及解决方案（0-5分）
注：供应商若不派代表前往现场进行阐述的，应将演示内容提
前拍摄成视频并压缩加密（密码由供应商自行保管），视频播
放时间控制在20分钟以内，并在磋商截止时间前将加密视频文
件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）
发送至代理机构指定邮箱（lszzzbzx@126.com ）。演示开始
后，代理机构按照演示顺序分别向各供应商获取视频密码，未
参加现场讲解且未在规定时间内发送演示视频或视频无法打开
的，此项不得分。（0-15分）

0-15 13.0 0.0 0.0 14.0

合计 0-90 70.5 44.0 61.0 86.5

                                                       

专家（签名）：                           
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