附件

深圳市助残电召服务中心运营服务项目

采购需求
一.采购项目概况

深圳市助残电召服务中心以残疾人为主要服务对象，辐射残疾人亲友、残疾人工作者，以及社会爱心人士，依托12385全国残疾人服务热线（与12345热线整合归并，双号并行）和“深圳残疾人服务号”微信平台，充分利用语音信息、网站辅助浏览和读屏软件等现代信息技术手段，对接政务系统和助残服务机构等社会各界资源，为全市残疾人提供热线咨询（包括业务咨询、法规政策咨询、儿童康复救助服务咨询、心理咨询、意外保险理赔咨询、法律援助咨询和信访事项咨询等）、无障碍出行预约和志愿者帮扶等助残服务，全面提高残疾人生活质量。

二.项目管理和服务要求

（一）热线咨询服务

1.依托12385全国残疾人服务热线和“深圳残疾人服务号”微信平台，为残疾人提供业务咨询（含康复、辅具、教育、就业、评估转介、权益保障等）、法规政策咨询、儿童康复救助服务咨询、心理咨询、法律援助咨询、信访事项咨询和信息推送等服务。

2.负责残疾人及公众投诉与建议的跟踪处理等服务。

3.负责残疾人意外保险理赔代报案受理及理赔进度跟踪查询等服务。
（二）无障碍出行预约服务
1.对接市公共交通局“出租车电召系统”，为服务对象链接无障碍出行服务资源。

2.负责无障碍出租车残疾人用车情况统计，以及与市公共交通局“出租车电召系统”、运营企业核对相关数据。

3.拟定无障碍出租车爱心激励金发放计划，协助做好无障碍出租汽车运营服务订单统计汇总、无障碍出租汽车运营服务爱心激励金统计汇总、审核和公示等工作。
（三）志愿者帮扶服务

1.为有就医或出行需求的残疾人链接志愿者资源，提供线下就医或出行陪同服务；

2.充分调动志愿者队伍资源，为残疾人参加线下活动提供帮扶服务。

（四）宣传推广服务

1.通过开展各类宣传推广活动，宣传残疾人工作政策、资讯及办事指南，扩大助残电召服务中心知晓度。

2.负责“深圳残疾人服务号”微信平台的推送宣传，每周发送1次推文，每次不少于8篇。
（五）平台系统运维管理

1.负责服务现场“助残服务ICT”大屏展示的数据信息维护和监督管理工作，及时更新相关数据，并推动各项数据尽可能实现动态更新。

2.对电召平台和智慧残联系统的硬件设备和软件系统进行常规性维护与升级，定期进行故障诊断，有需要时及时开展故障排除，通过运用各种安全产品和技术，保证平台安全运行，保障助残电召服务正常开展。

三.供应商资格要求

1.投标服务机构具有独立法人资格，具备服务类相关资质。同等条件下具有残疾人服务经验的机构优先。

2.服务团队配备不低于10名专职工作人员，具备电召类、信息技术类或助残类相关项目运营管理工作经验。客服坐席人员为5人，其他岗位人员可自行配置。

3.服务团队的工作成员，在确保项目运作平稳过渡的前提下，优先录用上一年度服务团队成员。残疾人员工原则上应予保留。

4.为便于统一管理，投标人须承诺所有专职工作人员在深圳市助残电召服务中心（福田区梅林路2号）办公。

四、项目预算金额
160000元人民币（大写：壹拾陆万元整）

五、评标定标方法

按照《深圳市残疾人联合会机关采购管理办法》的相关规定，由采购小组采取票决法确定中标供应商。

六、商务需求
（一）服务期：2021年12月5日至2021年12月31日。
（二）服务地点：深圳市福田区梅林路2号深圳市残疾人综合服务中心
（三）报价要求：
1.本项目服务费采用包干制，应包括服务成本、法定税费和企业的利润。由投标供应商根据采购文件所提供的资料自行测算投标报价；一经中标，报价总价作为中标供应商与采购人签订的合同金额，合同期限内不做调整。

2.投标供应商应当根据本单位的成本自行决定报价，但不得以低于其单位成本的报价投标。

3.投标供应商的报价不得超过项目预算金额。

4.投标供应商的报价，应当是本项目采购范围和采购文件及合同条款上所列的各项内容中所述的全部，不得以任何理由予以重复。

5.除非采购人通过修改采购文件予以更正，否则，投标供应商应毫无例外地按响应文件所列的清单中项目和数量填报综合单价和合价。投标供应商未填综合单价或合价的项目，在实施后，将不得以支付，并视作该项费用已包括在其它有价款的综合单价或合价内。

6.投标供应商应先到项目地点踏勘以充分了解项目的位置、情况、道路及任何其它足以影响投标报价的情况，任何因忽视或误解项目情况而导致的索赔或服务期限延长申请将不获批准。

7.投标供应商不得期望通过索赔等方式获取补偿，否则，除可能遭到拒绝外，还可能将被作为不良行为记录在案，并可能影响其以后参加政府采购的项目投标。各投标供应商在报价时，应充分考虑报价的风险。

（四）付款方式：

1.自合同签订之日起且中标方向采购方提供相应价款的发票后 20个工作日内，由采购方向中标方支付本合同总金额的50%作为首付款。

2.中标方完成项目工作内容并经采购方验收合格，且中标方向采购方提供相应价款的发票后的20 个工作日内，采购方向中标方支付本合同总金额的 50%。
（五）违约责任：

1.如果中标方由于单方原因没有按照合同规定的时间提供全部服务，采购方可以在应付的合同款项中扣除违约赔偿款，每延期一天，赔偿费按合同总额的万分之五（0.05%）计收，直至全部提供服务为止。

2.合同到期后，乙方所提供的服务无法通过验收的，甲方需扣除合同总额百分之五（5%）的违约金。

