2025年自治区政务服务好差评评价项目
评分标准

[bookmark: _GoBack]（一）对进入详评的，采用百分制综合评分法。
[bookmark: _Toc483043370]（二）计分办法（按四舍五入取至百分位）：
1．价格分 …………………………………………………………………………30分
（1）评标报价为投标人的投标报价进行政策性扣除后的价格，评标报价只是作为评标时使用。最终中标人的中标金额等于投标报价。
（2）按照《政府采购促进中小企业发展管理办法》（财库〔2020〕46号）的规定及《财政部关于进一步加大政府采购支持中小企业力度的通知》（财库〔2022〕19号）的规定，投标人为小型和微型企业，并在其投标文件中按财库〔2020〕46号规定的格式提供《中小企业声明函》，且其所投标产品全部为小型和微型企业产品的，对其投标价格给予20%的扣除。
（3）按照《财政部、司法部关于政府采购支持监狱企业发展有关问题的通知》（财库〔2014〕68号）的规定，监狱企业视同小型、微型企业，享受预留份额、评审中价格扣除等促进中小企业发展的政府采购政策。监狱企业参加政府采购活动时，应当提供由省级以上监狱管理局、戒毒管理局（含新疆生产建设兵团）出具的属于监狱企业的证明文件，不重复享受政策。
（4）按照《关于促进残疾人就业政府采购政策的通知》（财库〔2017〕141号）的规定，残疾人福利性单位视同小型、微型企业，享受预留份额、评审中价格扣除等促进中小企业发展的政府采购政策。残疾人福利性单位参加政府采购活动时，应当提供该通知规定的《残疾人福利性单位声明函》，并对声明的真实性负责。残疾人福利性单位属于小型、微型企业的，不重复享受政策。
（5）政策性扣除计算方法。投标人被评定为监狱企业或残疾人福利性单位或小型和微型企业且其所投标全部产品为小型和微型企业产品的，该投标人的投标报价给予20%的扣除，扣除后的价格为评标报价，即评标报价=投标报价×（1-20%）；大中型企业和其他自然人、法人或者其他组织与小型、微型企业组成投标，且协议中约定小型、微型企业的协议合同金额占到联合体协议合同总金额30%以上的，联合体投标价给予4-6%的扣除，扣除后的价格为评标价，即评标报价=投标报价×（1-20%）；除上述情况外，评标报价=投标报价。
（6）价格分计算公式：价格分=（投标人投标报价/某投标人的最低报价）×30分
[bookmark: _Toc483043377]2．技术分 …………………………………………………………………………40分
（1）服务方案 ……………………………………………………………………15分
评标委员会根据投标人项目服务方案与需求的吻合程度进行分档，然后在该档进行独立打分。
0档（0分）不提供服务方案或服务方案不符合需求；
[bookmark: _Hlk74233912][bookmark: _Hlk69970102]一档（5分）：供应商对政务服务“好差评”甄别项目背景有简单理解，对政务服务大厅与网上政务等工作的需求理解、重点难点分析内容简单，服务方案简单，服务思路及服务方法论述一般，质量管控措施有一定保障，有简单的应急措施，实施方案基本满足项目需求；：供应商针对本项目制订的培训计划、考核方式、目标等人员岗前培训方案内容一般，实施性不强；针对本业务开展1次岗前培训。
二档（10分）：供应商对政务服务“好差评”甄别项目背景有较好的理解，对政务服务大厅与网上政务等工作需求理解、重点难点分析内容详细，服务方案详细，服务思路及服务方法论述详细，质量管控措施有保障，有详细的应急措施，实施方案完全满足项目需求；供应商针对本项目制订的培训计划、考核方式、目标等人员岗前培训方案内容完整、可实施性较强；针对本业务开展1次岗前培训，3次岗中培训。
三档（15分）：供应商对政务服务“好差评”甄别项目背景有细致的了解，包括，对政务服务大厅与网上政务等工作需求理解、重点难点分析内容详细完善，服务方案详细完善，服务思路及服务方法论述详细完善，针对项目实施方案及系统功能提出优化方案，并具有一定可操作性，质量管控措施保障有力，有详细完善的应急措施，有同类政务服务质量分析报告，有政务服务质量问访的脚本、政务服务大厅的“体验官”测评脚本，能全面确保实施方案完全满足项目需求。供应商针对本项目制订的培训计划、考核方式、目标及言行规范、人员业务知识、服务礼仪、12345业务平台操作等技能培训方案优秀，内容丰富，合理性、科学性、针对性强；针对本业务开展1次岗前培训，6次以上岗中培训。
（2）人员管理规章制度……………………………………………………………5分
一档(2分) :为本项目建立有相关的人员管理规章制度，内容简单，满足要求。提供3份以内相关制度。
二档(3分) :为本项目建立基本完善的人员管理规章制度，制度、管理相对详细，可操作较强，满足要求。提供5份以内相关制度。
三档(5分) :为本项目建立完善、详细、可行的人员管理规章制度，其中各部门管理制度、各岗位职责等管理内容丰富、可行性强，针对性强，完整、齐全。提供5份以上相关制度
（3）人员配备 ……………………………………………………………………20分
①提供拟投入本项目服务人员具有半年及以上政务服务热线或政务回访服务工作经验，要求提供服务单位主管部门盖章等相关证明及投标人在投标截止时间半年内任意一个月的社保缴费凭证或依法不用缴纳、免缴社保的凭证，本次所列拟投入的人员为中标后服务项目进驻人员。满足项目人员每提供1人得1分，最多5分，有符合前述条件的储备人员可随时上岗的，每提供1人得1分，最多5分。最多得10分。
 ②供应商提供的本项目服务人员中具备工信部相关部门颁发的客服职业能力等级证书（不限等级）的，每人得2分，最多得6分。
③供应商提供的本项目服务人员中具有二级乙等及以上普通话等级证书，每人得1分，最多得4分。
3．商务分 …………………………………………………………………………30分
（1）服务业绩 ……………………………………………………………………18分
提供2021年以来同类型服务项目的业绩（同类项目指政务回访服务或政务热线话务运营服务经验，以中标通知书或合同关键页为准），每个项目3分；提供2020年以来回访类服务项目、热线话务运营服务的业绩，每个项目得1分；同一个业绩不重复计分。满分18分。
（2）资质证书………………………………………………………………………6分
供应商具有有效的ISO 27001信息安全管理体系认证证书得2分。
供应商具有有效的ISO 90001质量管理体系认证证书得2分。
供应商具有有效的ISO 45001职业健康安全管理体系认证证书得2分。
（3）信用等级………………………………………………………………………6分
供应商提供有效的上一年度企业纳税信用等级评定结果，A级得6分，B级得4分，M级得2分，C级得1分，未提供不得分。
备注：以上均须提供证明材料，未提供材料不得分。
（3） 总得分=1+2+3
三、成交候选推荐原则
磋商小组将根据得分由高到低排列次序（总得分相同时，按照最后报价由低到高的顺序排列。总得分且最后报价相同的，按照技术指标优劣顺序排列。总得分且最后报价相同且技术指标得分相同，按照商务指标优劣顺序排列）推荐综合排名第一名的供应商为成交候选供应商。排名第一的成交候选人放弃成交、因不可抗力提出不能履行合同，采购单位可以确定排名第二的成交候选人为成交人，以此类推。采购人也可以重新组织采购。


— 4 —

