采购需求

一、项目概况
（一）项目名称
直属单位业务发展-接诉即办教育行业数据挖掘与评估分析项目其他教育服务采购项目
（二）项目内容
1.2024、2025、2026年度计划聘请第三方专业机构协助北京市教育政务服务中心完成2024、2025、2026年度教育行业接诉即办服务保障相关工作，该项目主要包括如下工作：
包括但不限于：
（1）北京市教委对外咨询服务电话、北京市教委教育乱收费举报电话、北京市教委信访电话来电诉求处理工作（包括接听、记录、转办、反馈及回访等工作）；北京市教委信访室来人来访及信件和网信办理以及网信办理系统数据整理；相关数据台账整理；做好座席人员管理等。
（2）数据录入与校对汇总。整理、校对、录入、汇总12345市民服务热线诉求、北京市教委对外咨询电话诉求、北京市教委教育乱收费举报诉求、北京市教委信访诉求等数据，审核各区教委行业清单数据，协助完成其他数据整理相关工作。
[bookmark: _GoBack]（3）根据每周、月、季、半年、年等时间节点，对教育领域诉求数据进行深度分析，创新呈现方式，形成周期性接诉即办报告（周报、月报、季度报、半年报、年报和不定期专报）。
2.合同履行期限：自合同签订之日起至项目服务内容全部完成之日止（注：该项目为跨年度事项，服务终止时间不早于2026年12月31日）。
3.项目预算：人民币4751556.1元。
二、项目需求
（一）市民来电诉求沟通分转和周期性数据统计
投标人应负责座席外包人员招聘与管理（包括但不限于定期开展专业培训、绩效考核等），提升座席人员专业水准，保障座席人员队伍稳定。组织座席外包人员开展热线接听、记录、转办、反馈及回访等事务，按周期进行数据统计，周期包括日、周、月、季度、半年、全年。座席人员队伍需10人，大专及以上学历，具备相关工作经验，驻场工作。
（二）数据录入与校对汇总
整理、校对、录入、汇总12345市民服务热线诉求、北京市教委对外咨询电话诉求、北京市教委教育乱收费举报诉求、北京市教委信访诉求等数据，审核各区教委行业清单数据，协助完成其他数据整理相关工作。确保有关数据系统申报、材料上传、工单核对、台账整理等工作及时、清晰、准确，年处理数据量至少30万条及以上。
（三）撰写数据分析报告
组织专业项目团队，至少包含1名指导专家、1名项目经理、1名数据分析专员。以阶段性时间节点为划分，不断创新周报、月报、季度报、半年报、年报及相关专报呈现形式，根据市民诉求问题的总量、频度、时空状态等进行分析和研判，锁定教育热点、难点问题，聚焦诉求反映集中的高频次、共性问题，通过数据精细化分析，推进教育领域主动治理、未诉先办。
三、项目形成的主要工作成果物
该项目自合同签订之日起至项目服务内容全部完成之日止（注：该项目为跨年度事项，服务终止时间不早于2026年12月31日），根据工作实际情况，形成的主要工作成果物包括但不限于以下内容：
项目以月为单位，每月4份周报，1份月报，每3个月（4月和10月）出1份季报，半年（7月初）出1份半年报，年初（1月初）出上一年的年报和不定期专报等。
四、相关要求
（一）响应要求。需按照项目需求及主要成果物细化工作计划及实施方案，作为重要评分依据。
（二）验收标准。相关成果将提交教委专家研究，并组织专家审议验收，验收意见经通过后即为合格，验收相关费用由投标人承担。
（三）该项目将通过公开招标的采购形式确定第三方服务机构。第三方机构需要满足以下要求：
1.需组织专门的实施团队进行服务，成员包括指导专家、项目经理、数据分析专员、座席人员等13人及以上，且所有人员要具有本项目工作相关经验。
2.需制定团队管理相应制度，确保实施团队（含现场服务）人员稳定。
3.需制定符合采购人实际的工作方案、培训方案等，确保接诉即办工作顺利完成。培训方案应能正确理解项目需求，思路清晰。
4.需制定明确的项目风险管理办法，要求项目管理制度严格，风险管理体系健全，具备应急处理能力。
5.有健全的保密制度规范，要求保密措施完善，思路清晰，并签署保密协议。
（四）投标人需针对教委承接的接诉即办工作提出合理化建议，提供切实可行的整改提升措施。


