
第三章 采购需求

前注：

1、采购人、采购代理机构应当依据国务院批准的中小企业划分标准，根据采购项目具

体情况，在采购文件中明确采购标的对应的中小企业划分标准所属行业。如果一个采购项目

涉及多个采购标的的，应当在采购文件中逐一明确所有采购标的对应的中小企业划分标准所

属行业。供应商根据采购文件中明确的行业所对应的划分标准，判断是否属于中小企业。现

行中小企业划分标准行业包括农、林、牧、渔业，工业，建筑业，批发业，零售业，交通运

输业，仓储业，邮政业，住宿业，餐饮业，信息传输业，软件和信息技术服务业，房地产开

发经营，物业管理，租赁和商业服务业和其他未列明行业等十六类。（如下图所示）

中小企业划分标准：

行业名称
指标

名称

计量

单位
大型 中型 小型 微型

农林牧渔业
营业收

入（Y）
万元 Y≥20000 500≤Y<20000 50≤Y<500 Y<50

工业★

从业人

员（X）
人 X≥1000 300≤X<1000 20≤X<300 X<20

营业收

入（Y）
万元 Y≥40000 2000≤Y<40000 300≤Y<2000 Y<300

建筑业

营业收

入（Y）
万元 Y≥80000 6000≤Y<80000 300≤Y<6000 Y<300

资产总

额（Z）
万元 Z≥80000 5000≤Z<80000 300≤Z<5000 Z<300

批发业

从业人

员（X）
人 X≥200 20≤X<200 5≤X<20 X<5

营业收

入（Y）
万元 Y≥40000 5000≤Y<40000 1000≤Y<5000 Y<1000

零售业

从业人

员（X）
人 X≥300 50≤X<300 10≤X<50 X<10

营业收

入（Y）
万元 Y≥20000 Y≥20000 100≤Y<500 Y<100

交通运输业

★

从业人

员（X）
人 X≥1000 300≤X<1000 20≤X<300 X<20

营业收

入（Y）
万元

Y≥30000
3000≤Y<30000 200≤Y<3000 Y<200

仓储业★

从业人

员（X）
人 X≥200 100≤X<200 20≤X<100 X<20



营业收

入（Y）
万元 Y≥30000 1000≤Y<30000 100≤Y<1000 Y<100

邮政业

从业人

员（X）
人 X≥1000 300≤X<1000 20≤X<300 X<20

营业收

入（Y）
万元 Y≥30000 2000≤Y<30000 100≤Y<2000 Y<100

住宿业

从业人

员（X）
人 X≥300 100≤X<300 10≤X<100 X<10

营业收

入（Y）
万元 Y≥10000 2000≤Y<10000 100≤Y<2000 Y<100

餐饮业

从业人

员（X）
人 X≥300 100≤X<300 10≤X<100 X<10

营业收

入（Y）
万元 Y≥10000 2000≤Y<10000 100≤Y<2000 Y<100

信息传输业

★

从业人

员（X）
人 Z<2000 100≤X<2000 10≤X<100 X<10

营业收

入（Y）
万元 Y≥100000 1000≤Y<100000 100≤Y<1000 Y<100

软件和信息

技术服务业

从业人

员（X）
人 X≥300 100≤X<300 10≤X<100 X<10

营业收

入（Y）
万元 Y≥10000 1000≤Y<10000 50≤Y<1000 Y<50

房地产开发

经营

营业收

入（Y）
万元 Y≥200000 1000≤Y<200000 1000≤Y<200000 Y<100

资产总

额（Z）
万元 Z≥10000 5000≤Z<10000 2000≤Z<5000 Z<2000

物业管理

从业人

员（X）
人 X≥1000 300≤X<1000 100≤X<300 X<100

营业收

入（Y）
万元 Y≥5000 1000≤Y<5000 500≤Y<1000 Y<500

租赁和商务

服务业

从业人

员（X）
人 X≥300 100≤X<300 10≤X<100 X<10

资产总

额（Z）
万元 Z≥120000 8000≤Z<120000 100≤Z<8000 Z<100

其他未列明

行业★

从业人

员（X）
人 X≥300 100≤X<300 10≤X<100 X<10



一、采购需求前附表

序号 条款名称 内容、说明与要求

1 付款方式

1、签订履约合同后付至合同总价的 50%作为预付款；

2、其余款项根据市 12345 热线相关管理及考核办法，采购人一

次性支付相应合同尾款。

2 服务地点 采购人指定地点

3 服务期限 合同签订后至 2023 年 12 月 31 日止。

4
本项目采购标的

所属行业
租赁与商务服务业

二、项目概况

12333 电话咨询服务作为人力资源社会保障部门面向群众提供公共服务的重

要窗口，是人社部门和群众沟通的最直接桥梁和纽带，在政策解疑释惑、沟通社

情民意、化解社会矛盾、提升服务能力等方面发挥了重要作用。当前，通过加强

内部管理、提高服务质量，池州市 12333 咨询热线的社会影响不断扩大，社会

成效更加明显，逐渐成为广大群众心目中可以信赖的政府服务窗口。

根据国务院办公厅印发《关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》

（国办发〔2020〕53 号）要求，为深入贯彻落实省委、省政府《关于创建一流

营商环境的意见》（皖发〔2022〕8 号）有关要求，优化地方政务服务便民热线，

打造政务服务总客服、企业反映诉求主渠道，提升政府治理能力现代化水平，增

强人民群众获得感。2022 年，池州人社 12333 热线已归并至池州市 12345 热线，

按照“双号并行、保留座席”方式运行。

根据深入贯彻落实省委、省政府《关于创建一流营商环境的意见》(皖发[2022]

8 号) 有关要求优化地方政务服务便民热线，打造政务服务总客服、企业反映诉

求主渠道，提升政府公共服务水亚，增强人民群众获得感，幸福感。同时参照池

州市政务服务便民热线提质扩容要求，现对池州人社 12333 热线运营服务进行采

购。中标供应商需为本次采购的话务员队伍提供培训服务，并且接受池州市便民

服务热线中心统一管理；本次采购的配套云呼叫服务，需与现有云呼叫系统无缝

衔接。



服务内容如下：

序号 类别 数量

1 热线运营服务 1项

2 专线及云呼叫台席服务 1项

三、服务要求

（一）设备及通讯需求

1.提供坐席所需的云呼叫服务，包含云呼叫服务坐席及配套办公设备、话务

人员办公用品；热线电话的录音及存储；电话线路由供应商直接提供，不得通过

租用等方式获得。

2.供应商需具备与现有 12333 话务云呼叫服务平台、12333 热线服务平台无

缝对接的技术。

（二）工作内容及考核要求

1.包括群众来电的接听、记录、回访等业务,以及采购方安排的其他业务。

2.便民热线采取 24 小时接听电话方式。采购人将定期、不定期对话务人员

进行考评考核，包括：接听服务态度、话务满意率、来电直接回复率、坐席接听

率和话务等待时长等。对考核不合格的人员，成交供应商应及时调换；考核优秀

的人员，成交供应商应给予奖励。成交供应商因管理不善未能完成 12333 热线接

听任务的，采购人有权延期支付、减少支付费用，必要时可终止合同。

3.热线接听要求。供应商应有政务热线话务服务经验。签订合同后，要即日

保质保量提供所有话务坐席运行顺畅，并应具备有接听政务话务经验人员，确保

12333 话务热线 7×24 小时不间断的正常运行，确保来电接通率达到 95%以上。

4.工作考核要求。参照池州市便民热线服务中心统一考核。

5.每季度出具一次分析报告，含高频事件分析，并上报至办公室。

（三）人员需求

1.配备经过培训的话务员，并为话务员提供统一的工作服。

2.话务员基本要求：遵纪守法，品行端正，无违法犯罪记录；身体健康，能

适应夜班工作岗位要求；口齿清晰、普通话标准，具有较强的沟通协调及语言组



织能力；具有团队合作精神，吃苦耐劳、认真细致、乐观开朗、服从管理；全日

制大专以上学历，年龄 18-35 周岁（有工作经验者，年龄可适当放宽）。

3.保持话务员的相对稳定。

（四）服务时间及其它要求

1.服务时间：12333 话务服务需做到全年每天 24 小时不间断接听，成交供

应商应根据工作需要，将话务员合理排定到具体的工作班次，实行双休日和节假

日轮休制，非工作日的值班时间可在全年工作日内进行调剂，并根据实际情况给

予适当补休，保证话务员休息权。

2.人员试用。成交供应商按照招标文件中规定的人员标准推荐工作人员，经

面试、政审后由采购人确定。人员确定后试用期 1个月，试用合格后，留用时间

3年。如成交供应商提供的人员不能通过试用期，成交供应商应按采购人要重新

安排工作人员。

3.采购人与成交供应商签订包干协议，人员工资及相关待遇由成交供应商负

责。工作人员的日常业务由采购人统一安排，工作人员应接受采购人统一管理。

4.若后续工作内容及时间上有调整，服务费可按照调整情况做相应调整。
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