
项目名称：公积金在线客服建设项目（THZB-24JA18102）

序

号

评

分

类

型

评分项目内容 分值

范围

杭州品

行康养

智能科

技有限

公司

浙江华

数广电

网络股

份有限

公司

杭州和

熙网络

科技有

限公司

1 商

务

投标人具有有效期内的ISO 9001质量管理体系认证证书、ISO 27001信息安

全管理体系认证证书、ISO 20000信息技术服务管理体系认证证书各得1分

；

证明材料：提供有效期内的盖章复印件和“全国认证认可信息公共服务平

台”查询网页截图，否则不得分。3

0-3 0.0 3.0 0.0

2 商

务

业绩案例：截止投标时间近三年，投标人承担类似项目实施的成功经验情

况。每个案例（以用户验收报告时间为准）得0.5分,最高得1分。以分包方

式履行政府采购合同的，还需提供该项目采购方同意分包的证明材料;如投

标人提供的合同复印件等实施项目证明材料与投标主体无关或违规转包分

包的，评标委员会将进行扣分直至认定投标无效。

证明材料：合同复印件，不提供不得分。

0-1 0.5 1.0 0.0

3 技

术

投标总体方案（包括①对项目背景的解读；②项目建设原则；③标准规范

；④系统构架、技术线路等）的科学性、合理性、完整性、可操作性等方

面与项目实际需求的满足情况。方案目标清晰、合理完整的每项得2分，清

晰但较为合理完整的得1分，不符合或有重大偏差的得0分。最高8分。

证明材料：提供项目总体方案。

0-8 6.0 7.0 5.0

4 技

术

投标人对①本项目重点难点的理解和阐述；②对现状和需求的理解程度。

从合理性、先进性、可行性和实用性等方面评分，符合采购需求的每项得2

分，阐述合理，但部分符合采购需求的得1分，不符合或有重大偏差的得0

分。最高4分。

证明材料：提供重点难点方案

0-4 3.0 4.0 3.0

5 技

术

投标人所提供的在线客服功能方案，与采购需求内容（①业务分类管理；

②敏感词管理；③快捷回复；④操作权限管理）的吻合契合程度。方案合

理可行，符合采购需求的每一项得1分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未

提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线客服功能方案

0-4 3.0 3.5 2.5

6 技

术

投标人所提供的会话能力管理方案，与采购需求内容（①访客会话；②坐

席会话）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，

存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供会话能力管理方案

0-4 3.0 4.0 3.0

7 技

术

投标人所提供的其他方案，与采购需求内容（①留言功能、质检管理；②

知识库管理、智能辅助；③客户信息管理、报表系统；④转办单管理、不

满意件管理）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得1

分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供上述各方案

0-4 3.0 3.5 2.5

技术技术商务商务评分明细评分明细（曾文渭）（曾文渭）
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8 技

术

投标人针对采购需求内容（（1）渠道接入能力；（2）接入渠道管理；（3

）客户信息管理）所作出的承诺，承诺函满足采购需求且内容完整的每一

项得1分，不满足或不提供承诺的不得分。

证明材料：提供相应承诺函（承诺函格式自拟）

0-3 3.0 3.0 3.0

9 技

术

投标人所提供的在线客服机器人方案，与采购需求内容（①客服机器人需

提供全天7*24小时不间断服务，工作时间访客可转入人工客服；②系统建

立问答知识库，以常见问题以及对应答案为内容，可进行更新维护；③系

统支持自定义模型，语义识别，多轮对话等）的吻合契合程度。方案合理

可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合理或未提供

方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供上述各方案

0-6 4.0 5.0 3.0

10 技

术

投标人所提供的AIGC智能客服机器人体验方案，与采购需求内容（①AI智

能问答：7*24小时智能在线问答，提供知识库范围内问答；②知识库维护,

包括知识库上传和维护，如遇知识库紧急更新的情况；③供应商评估后反

馈更新时间，如更新时间过长，AIGC智能客服机器人针对更新问题引导至

人工客服）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分

，存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供AIGC智能客服机器人体验方案

0-6 4.0 5.0 4.0

11 技

术

投标人所提供的在线视频和管理员手机端方案，与采购需求内容的吻合契

合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分

，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线视频方案和管理员手机端方案

0-4 3.0 4.0 3.0

12 商

务

投标人针对本项目提供的服务人员承诺：①人数（坐席人员总数不少于10

人，其中管理人员1人）；②坐席人员年龄（45周岁以下）；③学历（大专

及以上学历）；④工作经验（1年及以上工作经验）；⑤统一着装、仪容仪

表，承诺函内容满足采购需求的每一项得2分，承诺内容有缺漏项/不满足/

不提供的均不得分。

证明材料：提供承诺

0-10 10.0 10.0 10.0

13 商

务

投标人所提供的坐席服务内容方案，与采购需求服务内容（①负责各渠道

的咨询、建议、投诉、举报接收、登记、分类、核实、办结归档、沟通等

；②对重大紧急突发信息接收、传递、报送和跟踪；③按月提交服务工作

报告，按年总结项目服务情况，完成其他业务工作需求）的吻合契合程度

。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合

理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供坐席服务内容方案

0-6 4.0 5.0 3.0

14 商

务

投标人所提供的人员管理方案，与采购需求服务内容（①薪酬管理；②录

用制度和标准；③岗位考核；④绩效考核；⑤表彰奖励制度）的吻合契合

程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，

不合理或未提供方案的不得分，最多得10分。

证明材料：提供人员管理方案

0-10 8.0 9.0 7.0

15 商

务

项目实施方案：①提供科学、合理、可操作的项目整体实施方案；②项目

合理的实施计划进度；③项目有效的实施保障措施。根据供应商提供的方

案能否满足采购需求判定评分，方案完整合理视为符合要求，每一项全部

符合的得2分，部分符合的得1分，未提供或不符合的不得分，共6分。

证明材料：提供实施方案

0-6 4.0 5.0 4.0
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16 商

务

投标人提出的岗位培训内容，包括①培训目的；②培训计划。方案完整清

晰合理的，每符合一项得1分，最高得4分，未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供岗位培训方案

0-4 2.0 2.0 2.0

17 商

务

投标人提出的员工福利内容，包括①建立员工之家和党团组织；②心理辅

导；③工作制服；方案完整清晰合理的，每符合一项得1分，最高得3分，

未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供员工福利方案

0-3 3.0 3.0 2.0

18 商

务

投标人承诺提供全年工作日9:00-21：00；非工作日9:00-17:00的坐席服务

，承诺内容符合要求的得4分，不提供或不符合的不得分。

证明材料：提供承诺（承诺函格式自拟）

0-4 4.0 4.0 4.0

合计 0-90 67.5 81.0 61.0

专家（签名）：
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项目名称：公积金在线客服建设项目（THZB-24JA18102）

序

号

评

分

类

型

评分项目内容 分值

范围

杭州品

行康养

智能科

技有限

公司

浙江华

数广电

网络股

份有限

公司

杭州和

熙网络

科技有

限公司

1 商

务

投标人具有有效期内的ISO 9001质量管理体系认证证书、ISO 27001信息安

全管理体系认证证书、ISO 20000信息技术服务管理体系认证证书各得1分

；

证明材料：提供有效期内的盖章复印件和“全国认证认可信息公共服务平

台”查询网页截图，否则不得分。3

0-3 0.0 3.0 0.0

2 商

务

业绩案例：截止投标时间近三年，投标人承担类似项目实施的成功经验情

况。每个案例（以用户验收报告时间为准）得0.5分,最高得1分。以分包方

式履行政府采购合同的，还需提供该项目采购方同意分包的证明材料;如投

标人提供的合同复印件等实施项目证明材料与投标主体无关或违规转包分

包的，评标委员会将进行扣分直至认定投标无效。

证明材料：合同复印件，不提供不得分。

0-1 0.5 1.0 0.0

3 技

术

投标总体方案（包括①对项目背景的解读；②项目建设原则；③标准规范

；④系统构架、技术线路等）的科学性、合理性、完整性、可操作性等方

面与项目实际需求的满足情况。方案目标清晰、合理完整的每项得2分，清

晰但较为合理完整的得1分，不符合或有重大偏差的得0分。最高8分。

证明材料：提供项目总体方案。

0-8 6.0 6.0 4.0

4 技

术

投标人对①本项目重点难点的理解和阐述；②对现状和需求的理解程度。

从合理性、先进性、可行性和实用性等方面评分，符合采购需求的每项得2

分，阐述合理，但部分符合采购需求的得1分，不符合或有重大偏差的得0

分。最高4分。

证明材料：提供重点难点方案

0-4 2.0 4.0 2.0

5 技

术

投标人所提供的在线客服功能方案，与采购需求内容（①业务分类管理；

②敏感词管理；③快捷回复；④操作权限管理）的吻合契合程度。方案合

理可行，符合采购需求的每一项得1分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未

提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线客服功能方案

0-4 2.5 3.5 2.0

6 技

术

投标人所提供的会话能力管理方案，与采购需求内容（①访客会话；②坐

席会话）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，

存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供会话能力管理方案

0-4 2.0 4.0 2.0

7 技

术

投标人所提供的其他方案，与采购需求内容（①留言功能、质检管理；②

知识库管理、智能辅助；③客户信息管理、报表系统；④转办单管理、不

满意件管理）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得1

分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供上述各方案

0-4 2.0 3.5 2.0

技术技术商务商务评分明细评分明细（夏南）（夏南）
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8 技

术

投标人针对采购需求内容（（1）渠道接入能力；（2）接入渠道管理；（3

）客户信息管理）所作出的承诺，承诺函满足采购需求且内容完整的每一

项得1分，不满足或不提供承诺的不得分。

证明材料：提供相应承诺函（承诺函格式自拟）

0-3 3.0 3.0 3.0

9 技

术

投标人所提供的在线客服机器人方案，与采购需求内容（①客服机器人需

提供全天7*24小时不间断服务，工作时间访客可转入人工客服；②系统建

立问答知识库，以常见问题以及对应答案为内容，可进行更新维护；③系

统支持自定义模型，语义识别，多轮对话等）的吻合契合程度。方案合理

可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合理或未提供

方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供上述各方案

0-6 3.0 5.0 3.0

10 技

术

投标人所提供的AIGC智能客服机器人体验方案，与采购需求内容（①AI智

能问答：7*24小时智能在线问答，提供知识库范围内问答；②知识库维护,

包括知识库上传和维护，如遇知识库紧急更新的情况；③供应商评估后反

馈更新时间，如更新时间过长，AIGC智能客服机器人针对更新问题引导至

人工客服）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分

，存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供AIGC智能客服机器人体验方案

0-6 3.0 5.0 3.0

11 技

术

投标人所提供的在线视频和管理员手机端方案，与采购需求内容的吻合契

合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分

，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线视频方案和管理员手机端方案

0-4 2.0 4.0 2.0

12 商

务

投标人针对本项目提供的服务人员承诺：①人数（坐席人员总数不少于10

人，其中管理人员1人）；②坐席人员年龄（45周岁以下）；③学历（大专

及以上学历）；④工作经验（1年及以上工作经验）；⑤统一着装、仪容仪

表，承诺函内容满足采购需求的每一项得2分，承诺内容有缺漏项/不满足/

不提供的均不得分。

证明材料：提供承诺

0-10 10.0 10.0 10.0

13 商

务

投标人所提供的坐席服务内容方案，与采购需求服务内容（①负责各渠道

的咨询、建议、投诉、举报接收、登记、分类、核实、办结归档、沟通等

；②对重大紧急突发信息接收、传递、报送和跟踪；③按月提交服务工作

报告，按年总结项目服务情况，完成其他业务工作需求）的吻合契合程度

。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合

理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供坐席服务内容方案

0-6 4.0 5.0 4.0

14 商

务

投标人所提供的人员管理方案，与采购需求服务内容（①薪酬管理；②录

用制度和标准；③岗位考核；④绩效考核；⑤表彰奖励制度）的吻合契合

程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，

不合理或未提供方案的不得分，最多得10分。

证明材料：提供人员管理方案

0-10 8.0 8.0 8.0

15 商

务

项目实施方案：①提供科学、合理、可操作的项目整体实施方案；②项目

合理的实施计划进度；③项目有效的实施保障措施。根据供应商提供的方

案能否满足采购需求判定评分，方案完整合理视为符合要求，每一项全部

符合的得2分，部分符合的得1分，未提供或不符合的不得分，共6分。

证明材料：提供实施方案

0-6 4.0 5.0 4.0
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16 商

务

投标人提出的岗位培训内容，包括①培训目的；②培训计划。方案完整清

晰合理的，每符合一项得1分，最高得4分，未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供岗位培训方案

0-4 1.0 2.0 2.0

17 商

务

投标人提出的员工福利内容，包括①建立员工之家和党团组织；②心理辅

导；③工作制服；方案完整清晰合理的，每符合一项得1分，最高得3分，

未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供员工福利方案

0-3 2.0 2.0 2.0

18 商

务

投标人承诺提供全年工作日9:00-21：00；非工作日9:00-17:00的坐席服务

，承诺内容符合要求的得4分，不提供或不符合的不得分。

证明材料：提供承诺（承诺函格式自拟）

0-4 4.0 4.0 4.0

合计 0-90 59.0 78.0 57.0

专家（签名）：
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项目名称：公积金在线客服建设项目（THZB-24JA18102）

序

号

评

分

类

型

评分项目内容 分值

范围

杭州品

行康养

智能科

技有限

公司

浙江华

数广电

网络股

份有限

公司

杭州和

熙网络

科技有

限公司

1 商

务

投标人具有有效期内的ISO 9001质量管理体系认证证书、ISO 27001信息安

全管理体系认证证书、ISO 20000信息技术服务管理体系认证证书各得1分

；

证明材料：提供有效期内的盖章复印件和“全国认证认可信息公共服务平

台”查询网页截图，否则不得分。3

0-3 0.0 3.0 0.0

2 商

务

业绩案例：截止投标时间近三年，投标人承担类似项目实施的成功经验情

况。每个案例（以用户验收报告时间为准）得0.5分,最高得1分。以分包方

式履行政府采购合同的，还需提供该项目采购方同意分包的证明材料;如投

标人提供的合同复印件等实施项目证明材料与投标主体无关或违规转包分

包的，评标委员会将进行扣分直至认定投标无效。

证明材料：合同复印件，不提供不得分。

0-1 0.5 1.0 0.0

3 技

术

投标总体方案（包括①对项目背景的解读；②项目建设原则；③标准规范

；④系统构架、技术线路等）的科学性、合理性、完整性、可操作性等方

面与项目实际需求的满足情况。方案目标清晰、合理完整的每项得2分，清

晰但较为合理完整的得1分，不符合或有重大偏差的得0分。最高8分。

证明材料：提供项目总体方案。

0-8 5.0 6.0 5.0

4 技

术

投标人对①本项目重点难点的理解和阐述；②对现状和需求的理解程度。

从合理性、先进性、可行性和实用性等方面评分，符合采购需求的每项得2

分，阐述合理，但部分符合采购需求的得1分，不符合或有重大偏差的得0

分。最高4分。

证明材料：提供重点难点方案

0-4 3.0 3.0 3.0

5 技

术

投标人所提供的在线客服功能方案，与采购需求内容（①业务分类管理；

②敏感词管理；③快捷回复；④操作权限管理）的吻合契合程度。方案合

理可行，符合采购需求的每一项得1分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未

提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线客服功能方案

0-4 3.0 3.0 3.0

6 技

术

投标人所提供的会话能力管理方案，与采购需求内容（①访客会话；②坐

席会话）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，

存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供会话能力管理方案

0-4 3.0 3.0 3.0

7 技

术

投标人所提供的其他方案，与采购需求内容（①留言功能、质检管理；②

知识库管理、智能辅助；③客户信息管理、报表系统；④转办单管理、不

满意件管理）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得1

分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供上述各方案

0-4 3.0 3.0 3.0

技术技术商务商务评分明细评分明细（马豪杰）（马豪杰）
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8 技

术

投标人针对采购需求内容（（1）渠道接入能力；（2）接入渠道管理；（3

）客户信息管理）所作出的承诺，承诺函满足采购需求且内容完整的每一

项得1分，不满足或不提供承诺的不得分。

证明材料：提供相应承诺函（承诺函格式自拟）

0-3 3.0 3.0 3.0

9 技

术

投标人所提供的在线客服机器人方案，与采购需求内容（①客服机器人需

提供全天7*24小时不间断服务，工作时间访客可转入人工客服；②系统建

立问答知识库，以常见问题以及对应答案为内容，可进行更新维护；③系

统支持自定义模型，语义识别，多轮对话等）的吻合契合程度。方案合理

可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合理或未提供

方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供上述各方案

0-6 4.0 5.0 4.0

10 技

术

投标人所提供的AIGC智能客服机器人体验方案，与采购需求内容（①AI智

能问答：7*24小时智能在线问答，提供知识库范围内问答；②知识库维护,

包括知识库上传和维护，如遇知识库紧急更新的情况；③供应商评估后反

馈更新时间，如更新时间过长，AIGC智能客服机器人针对更新问题引导至

人工客服）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分

，存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供AIGC智能客服机器人体验方案

0-6 4.0 5.0 3.0

11 技

术

投标人所提供的在线视频和管理员手机端方案，与采购需求内容的吻合契

合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分

，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线视频方案和管理员手机端方案

0-4 2.0 3.0 3.0

12 商

务

投标人针对本项目提供的服务人员承诺：①人数（坐席人员总数不少于10

人，其中管理人员1人）；②坐席人员年龄（45周岁以下）；③学历（大专

及以上学历）；④工作经验（1年及以上工作经验）；⑤统一着装、仪容仪

表，承诺函内容满足采购需求的每一项得2分，承诺内容有缺漏项/不满足/

不提供的均不得分。

证明材料：提供承诺

0-10 10.0 10.0 10.0

13 商

务

投标人所提供的坐席服务内容方案，与采购需求服务内容（①负责各渠道

的咨询、建议、投诉、举报接收、登记、分类、核实、办结归档、沟通等

；②对重大紧急突发信息接收、传递、报送和跟踪；③按月提交服务工作

报告，按年总结项目服务情况，完成其他业务工作需求）的吻合契合程度

。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合

理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供坐席服务内容方案

0-6 4.0 5.0 5.0

14 商

务

投标人所提供的人员管理方案，与采购需求服务内容（①薪酬管理；②录

用制度和标准；③岗位考核；④绩效考核；⑤表彰奖励制度）的吻合契合

程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，

不合理或未提供方案的不得分，最多得10分。

证明材料：提供人员管理方案

0-10 7.0 8.0 6.0

15 商

务

项目实施方案：①提供科学、合理、可操作的项目整体实施方案；②项目

合理的实施计划进度；③项目有效的实施保障措施。根据供应商提供的方

案能否满足采购需求判定评分，方案完整合理视为符合要求，每一项全部

符合的得2分，部分符合的得1分，未提供或不符合的不得分，共6分。

证明材料：提供实施方案

0-6 4.0 5.0 4.0
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16 商

务

投标人提出的岗位培训内容，包括①培训目的；②培训计划。方案完整清

晰合理的，每符合一项得1分，最高得4分，未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供岗位培训方案

0-4 2.0 2.0 2.0

17 商

务

投标人提出的员工福利内容，包括①建立员工之家和党团组织；②心理辅

导；③工作制服；方案完整清晰合理的，每符合一项得1分，最高得3分，

未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供员工福利方案

0-3 3.0 3.0 3.0

18 商

务

投标人承诺提供全年工作日9:00-21：00；非工作日9:00-17:00的坐席服务

，承诺内容符合要求的得4分，不提供或不符合的不得分。

证明材料：提供承诺（承诺函格式自拟）

0-4 4.0 4.0 4.0

合计 0-90 64.5 75.0 64.0

专家（签名）：

9/15

技术商务资信评分明细表



项目名称：公积金在线客服建设项目（THZB-24JA18102）

序

号

评

分

类

型

评分项目内容 分值

范围

杭州品

行康养

智能科

技有限

公司

浙江华

数广电

网络股

份有限

公司

杭州和

熙网络

科技有

限公司

1 商

务

投标人具有有效期内的ISO 9001质量管理体系认证证书、ISO 27001信息安

全管理体系认证证书、ISO 20000信息技术服务管理体系认证证书各得1分

；

证明材料：提供有效期内的盖章复印件和“全国认证认可信息公共服务平

台”查询网页截图，否则不得分。3

0-3 0.0 3.0 0.0

2 商

务

业绩案例：截止投标时间近三年，投标人承担类似项目实施的成功经验情

况。每个案例（以用户验收报告时间为准）得0.5分,最高得1分。以分包方

式履行政府采购合同的，还需提供该项目采购方同意分包的证明材料;如投

标人提供的合同复印件等实施项目证明材料与投标主体无关或违规转包分

包的，评标委员会将进行扣分直至认定投标无效。

证明材料：合同复印件，不提供不得分。

0-1 0.5 1.0 0.0

3 技

术

投标总体方案（包括①对项目背景的解读；②项目建设原则；③标准规范

；④系统构架、技术线路等）的科学性、合理性、完整性、可操作性等方

面与项目实际需求的满足情况。方案目标清晰、合理完整的每项得2分，清

晰但较为合理完整的得1分，不符合或有重大偏差的得0分。最高8分。

证明材料：提供项目总体方案。

0-8 5.0 7.0 6.0

4 技

术

投标人对①本项目重点难点的理解和阐述；②对现状和需求的理解程度。

从合理性、先进性、可行性和实用性等方面评分，符合采购需求的每项得2

分，阐述合理，但部分符合采购需求的得1分，不符合或有重大偏差的得0

分。最高4分。

证明材料：提供重点难点方案

0-4 2.0 4.0 1.0

5 技

术

投标人所提供的在线客服功能方案，与采购需求内容（①业务分类管理；

②敏感词管理；③快捷回复；④操作权限管理）的吻合契合程度。方案合

理可行，符合采购需求的每一项得1分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未

提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线客服功能方案

0-4 2.0 4.0 3.0

6 技

术

投标人所提供的会话能力管理方案，与采购需求内容（①访客会话；②坐

席会话）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，

存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供会话能力管理方案

0-4 3.0 4.0 3.0

7 技

术

投标人所提供的其他方案，与采购需求内容（①留言功能、质检管理；②

知识库管理、智能辅助；③客户信息管理、报表系统；④转办单管理、不

满意件管理）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得1

分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供上述各方案

0-4 2.5 4.0 3.0

技术技术商务商务评分明细评分明细（孔泳鑫）（孔泳鑫）
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8 技

术

投标人针对采购需求内容（（1）渠道接入能力；（2）接入渠道管理；（3

）客户信息管理）所作出的承诺，承诺函满足采购需求且内容完整的每一

项得1分，不满足或不提供承诺的不得分。

证明材料：提供相应承诺函（承诺函格式自拟）

0-3 3.0 3.0 3.0

9 技

术

投标人所提供的在线客服机器人方案，与采购需求内容（①客服机器人需

提供全天7*24小时不间断服务，工作时间访客可转入人工客服；②系统建

立问答知识库，以常见问题以及对应答案为内容，可进行更新维护；③系

统支持自定义模型，语义识别，多轮对话等）的吻合契合程度。方案合理

可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合理或未提供

方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供上述各方案

0-6 4.0 5.0 3.0

10 技

术

投标人所提供的AIGC智能客服机器人体验方案，与采购需求内容（①AI智

能问答：7*24小时智能在线问答，提供知识库范围内问答；②知识库维护,

包括知识库上传和维护，如遇知识库紧急更新的情况；③供应商评估后反

馈更新时间，如更新时间过长，AIGC智能客服机器人针对更新问题引导至

人工客服）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分

，存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供AIGC智能客服机器人体验方案

0-6 4.0 5.0 3.0

11 技

术

投标人所提供的在线视频和管理员手机端方案，与采购需求内容的吻合契

合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分

，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线视频方案和管理员手机端方案

0-4 2.0 4.0 1.0

12 商

务

投标人针对本项目提供的服务人员承诺：①人数（坐席人员总数不少于10

人，其中管理人员1人）；②坐席人员年龄（45周岁以下）；③学历（大专

及以上学历）；④工作经验（1年及以上工作经验）；⑤统一着装、仪容仪

表，承诺函内容满足采购需求的每一项得2分，承诺内容有缺漏项/不满足/

不提供的均不得分。

证明材料：提供承诺

0-10 10.0 10.0 10.0

13 商

务

投标人所提供的坐席服务内容方案，与采购需求服务内容（①负责各渠道

的咨询、建议、投诉、举报接收、登记、分类、核实、办结归档、沟通等

；②对重大紧急突发信息接收、传递、报送和跟踪；③按月提交服务工作

报告，按年总结项目服务情况，完成其他业务工作需求）的吻合契合程度

。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合

理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供坐席服务内容方案

0-6 5.0 6.0 5.0

14 商

务

投标人所提供的人员管理方案，与采购需求服务内容（①薪酬管理；②录

用制度和标准；③岗位考核；④绩效考核；⑤表彰奖励制度）的吻合契合

程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，

不合理或未提供方案的不得分，最多得10分。

证明材料：提供人员管理方案

0-10 8.0 9.0 7.0

15 商

务

项目实施方案：①提供科学、合理、可操作的项目整体实施方案；②项目

合理的实施计划进度；③项目有效的实施保障措施。根据供应商提供的方

案能否满足采购需求判定评分，方案完整合理视为符合要求，每一项全部

符合的得2分，部分符合的得1分，未提供或不符合的不得分，共6分。

证明材料：提供实施方案

0-6 4.0 5.0 4.0
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16 商

务

投标人提出的岗位培训内容，包括①培训目的；②培训计划。方案完整清

晰合理的，每符合一项得1分，最高得4分，未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供岗位培训方案

0-4 1.0 2.0 1.0

17 商

务

投标人提出的员工福利内容，包括①建立员工之家和党团组织；②心理辅

导；③工作制服；方案完整清晰合理的，每符合一项得1分，最高得3分，

未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供员工福利方案

0-3 2.0 2.0 1.0

18 商

务

投标人承诺提供全年工作日9:00-21：00；非工作日9:00-17:00的坐席服务

，承诺内容符合要求的得4分，不提供或不符合的不得分。

证明材料：提供承诺（承诺函格式自拟）

0-4 4.0 4.0 4.0

合计 0-90 62.0 82.0 58.0

专家（签名）：
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项目名称：公积金在线客服建设项目（THZB-24JA18102）

序

号

评

分

类

型

评分项目内容 分值

范围

杭州品

行康养

智能科

技有限

公司

浙江华

数广电

网络股

份有限

公司

杭州和

熙网络

科技有

限公司

1 商

务

投标人具有有效期内的ISO 9001质量管理体系认证证书、ISO 27001信息安

全管理体系认证证书、ISO 20000信息技术服务管理体系认证证书各得1分

；

证明材料：提供有效期内的盖章复印件和“全国认证认可信息公共服务平

台”查询网页截图，否则不得分。3

0-3 0.0 3.0 0.0

2 商

务

业绩案例：截止投标时间近三年，投标人承担类似项目实施的成功经验情

况。每个案例（以用户验收报告时间为准）得0.5分,最高得1分。以分包方

式履行政府采购合同的，还需提供该项目采购方同意分包的证明材料;如投

标人提供的合同复印件等实施项目证明材料与投标主体无关或违规转包分

包的，评标委员会将进行扣分直至认定投标无效。

证明材料：合同复印件，不提供不得分。

0-1 0.5 1.0 0.0

3 技

术

投标总体方案（包括①对项目背景的解读；②项目建设原则；③标准规范

；④系统构架、技术线路等）的科学性、合理性、完整性、可操作性等方

面与项目实际需求的满足情况。方案目标清晰、合理完整的每项得2分，清

晰但较为合理完整的得1分，不符合或有重大偏差的得0分。最高8分。

证明材料：提供项目总体方案。

0-8 6.0 7.0 6.0

4 技

术

投标人对①本项目重点难点的理解和阐述；②对现状和需求的理解程度。

从合理性、先进性、可行性和实用性等方面评分，符合采购需求的每项得2

分，阐述合理，但部分符合采购需求的得1分，不符合或有重大偏差的得0

分。最高4分。

证明材料：提供重点难点方案

0-4 3.0 4.0 3.0

5 技

术

投标人所提供的在线客服功能方案，与采购需求内容（①业务分类管理；

②敏感词管理；③快捷回复；④操作权限管理）的吻合契合程度。方案合

理可行，符合采购需求的每一项得1分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未

提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线客服功能方案

0-4 3.5 3.5 3.0

6 技

术

投标人所提供的会话能力管理方案，与采购需求内容（①访客会话；②坐

席会话）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，

存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供会话能力管理方案

0-4 3.0 3.5 2.0

7 技

术

投标人所提供的其他方案，与采购需求内容（①留言功能、质检管理；②

知识库管理、智能辅助；③客户信息管理、报表系统；④转办单管理、不

满意件管理）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得1

分，存在欠缺的得0.5分，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供上述各方案

0-4 3.5 3.5 3.0

技术技术商务商务评分明细评分明细（陈瑶）（陈瑶）
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8 技

术

投标人针对采购需求内容（（1）渠道接入能力；（2）接入渠道管理；（3

）客户信息管理）所作出的承诺，承诺函满足采购需求且内容完整的每一

项得1分，不满足或不提供承诺的不得分。

证明材料：提供相应承诺函（承诺函格式自拟）

0-3 3.0 3.0 3.0

9 技

术

投标人所提供的在线客服机器人方案，与采购需求内容（①客服机器人需

提供全天7*24小时不间断服务，工作时间访客可转入人工客服；②系统建

立问答知识库，以常见问题以及对应答案为内容，可进行更新维护；③系

统支持自定义模型，语义识别，多轮对话等）的吻合契合程度。方案合理

可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合理或未提供

方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供上述各方案

0-6 5.0 6.0 5.0

10 技

术

投标人所提供的AIGC智能客服机器人体验方案，与采购需求内容（①AI智

能问答：7*24小时智能在线问答，提供知识库范围内问答；②知识库维护,

包括知识库上传和维护，如遇知识库紧急更新的情况；③供应商评估后反

馈更新时间，如更新时间过长，AIGC智能客服机器人针对更新问题引导至

人工客服）的吻合契合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分

，存在欠缺的得1分，不合理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供AIGC智能客服机器人体验方案

0-6 4.0 5.5 4.0

11 技

术

投标人所提供的在线视频和管理员手机端方案，与采购需求内容的吻合契

合程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分

，不合理或未提供方案的不得分，最多得4分。

证明材料：提供在线视频方案和管理员手机端方案

0-4 3.0 3.5 3.0

12 商

务

投标人针对本项目提供的服务人员承诺：①人数（坐席人员总数不少于10

人，其中管理人员1人）；②坐席人员年龄（45周岁以下）；③学历（大专

及以上学历）；④工作经验（1年及以上工作经验）；⑤统一着装、仪容仪

表，承诺函内容满足采购需求的每一项得2分，承诺内容有缺漏项/不满足/

不提供的均不得分。

证明材料：提供承诺

0-10 10.0 10.0 10.0

13 商

务

投标人所提供的坐席服务内容方案，与采购需求服务内容（①负责各渠道

的咨询、建议、投诉、举报接收、登记、分类、核实、办结归档、沟通等

；②对重大紧急突发信息接收、传递、报送和跟踪；③按月提交服务工作

报告，按年总结项目服务情况，完成其他业务工作需求）的吻合契合程度

。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，不合

理或未提供方案的不得分，最多得6分。

证明材料：提供坐席服务内容方案

0-6 4.0 6.0 4.0

14 商

务

投标人所提供的人员管理方案，与采购需求服务内容（①薪酬管理；②录

用制度和标准；③岗位考核；④绩效考核；⑤表彰奖励制度）的吻合契合

程度。方案合理可行，符合采购需求的每一项得2分，存在欠缺的得1分，

不合理或未提供方案的不得分，最多得10分。

证明材料：提供人员管理方案

0-10 8.0 9.5 8.0

15 商

务

项目实施方案：①提供科学、合理、可操作的项目整体实施方案；②项目

合理的实施计划进度；③项目有效的实施保障措施。根据供应商提供的方

案能否满足采购需求判定评分，方案完整合理视为符合要求，每一项全部

符合的得2分，部分符合的得1分，未提供或不符合的不得分，共6分。

证明材料：提供实施方案

0-6 5.0 6.0 5.0
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16 商

务

投标人提出的岗位培训内容，包括①培训目的；②培训计划。方案完整清

晰合理的，每符合一项得1分，最高得4分，未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供岗位培训方案

0-4 1.5 1.5 1.0

17 商

务

投标人提出的员工福利内容，包括①建立员工之家和党团组织；②心理辅

导；③工作制服；方案完整清晰合理的，每符合一项得1分，最高得3分，

未提供或不合理的不得分。

证明材料：提供员工福利方案

0-3 3.0 3.0 2.5

18 商

务

投标人承诺提供全年工作日9:00-21：00；非工作日9:00-17:00的坐席服务

，承诺内容符合要求的得4分，不提供或不符合的不得分。

证明材料：提供承诺（承诺函格式自拟）

0-4 4.0 4.0 4.0

合计 0-90 70.0 83.5 66.5

专家（签名）：
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