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采购需求概况
一、服务内容
（一）工作内容
1.负责桂林市12328交通运输服务监督热线（以下简称12328热线）的日常运营管理。
2.统筹受理多渠道工单，涵盖12328 热线、12328 小程序、12345 政务热线、桂林市交通运输局官网及政务邮箱等来源的交通运输领域工单，做好协调转派工作。
3.根据《12328交通运输服务监督热线管理办法》《12328交通运输服务监督热线评分办法》（桂交科教发〔2025〕18号）《广西壮族自治区大数据发展局关于印发广西壮族自治区12345政务服务便民热线管理办法的通知》（桂数发〔2021〕13 号）《广西壮族自治区交通运输厅关于印发广西壮族自治区12328交通运输服务监督热线管理办法（试行）的通知》（桂交科教发〔2022〕20号）和《广西壮族自治区交通运输厅办公室关于印发广西12328热线货车司机接诉即办工作实施方案的通知》（桂交办文函〔2025〕9号）等文件精神，严格按照工单办理流程，及时签收并转派工单，开展工单办理情况的跟踪、督办、反馈、回访、归档办结、统计分析等工作；同步加强与各承办单位的高效沟通协作，推动工单闭环办理。
4.做好与自治区12328热线、自治区12345热线、市12345热线、市绩效办等相关单位的考核管理和对接；若上级对市本级 12328 热线业务政策作出调整，须按采购人要求同步优化服务。
5.按期撰写并提交月报、季报、简报、年报、专题报告、工作总结等各类 12328 热线业务分析材料，确保内容详实、数据准确。
6.建立考评数据预警机制，密切监控12328热线投诉工单响应率、解决率、满意率、办结率等重点指标。
7.负责市12345热线、自治区12328热线知识库的建设和维护，对知识库内容进行实时更新补充，以确保知识库的及时性和准确性。 
8.完成采购单位交办的其他工作。
   　（二）人员配备要求
1.本项目要求配备10名专职服务人员。其中：①班长1名：开展业务指导、现场协调、疑难处置等工作，确保热线独立顺畅运行。现场管理人员应能独立承担话务班全面管理、指挥、协调工作，具有强烈的责任感，扎实的业务知识，良好的协调沟通及问题分析解决能力，能适时、主动向业务主管部门提出有效反馈及效率改进方案，切实保障热线服务质量，自觉维护主管部门的良好形象；②文案写作1名：开展公文写作及数据分析统计工作。文案写作人员应熟练掌握公文写作知识，文字基本功扎实，能独立完成各类文体的写作，思维敏捷、洞察力强、语言表达能力强。按时、按质完成各类文案的撰写及领导交办的其他临时性工作；③客服专员8名，负责工单办理情况的转派、跟踪、反馈、回访、知识库建设等工作。
    2.能熟练使用计算机和办公软件。
    3.普通话标准流利、吐字清晰。
    4.具备良好的沟通协调能力、公文写作能力。
  5.思想、身体健康，精神面貌良好，无违法乱纪行为。
  6.爱岗敬业，有强烈的责任心、奉献精神和团队合作意识（具有从事交通运输行业、政府相关工作经验者优先考虑）。
  7.抗压能力较强，积极乐观，工作细致、认真，具有良好的逻辑思维能力和独立的工作能力，工作主动性强。
8.以下情形人员不得聘用：法律规定不得聘用的情形人员；聘用前不能与原单位解除劳动合同的人员；属于失信被执行人的；有犯罪记录的；
（三）管理要求； 
（四）人员培训要求； 
（五）服务质量及考核要求。 1.交办及时率：要求工单签收、交办及时率达到100%。
2.按时回访率：要求按时、按要求回访办结工单。
3.人员在岗率：在岗人员100%到岗。
4.零有责事故：12328交通运输服务监督热线、桂林市12345政务服务便民热线等工单处理工作中，杜绝因人员疏忽、操作失误导致有责扣分，避免影响桂林市交通运输局在市级、区级考核排名。     
5.分析报告：定期提交月报、季报、简报、年报、专题报、工作总结等报告。
6.具体考核事宜，以交通运输部、广西壮族自治区交通运输厅等上级主管部门，12345政府服务便民热线及采购人要求的相关考核细则（指标）为准。由于成交供应商、12328热线服务中心的工作疏忽导致采购单位在相关考核受影响的，每次扣除年度服务费用1%服务费用，采购单位将约谈成交供应商项目负责人，限期报送整改方案并闭环整改，连续3个月整改不合格的，采购单位可终止合同。
二、服务时间：自合同签订且提供服务之日起24个月。
