采购需求
一、采购标的 
1.项目背景

为全力打造全国最优政务服务窗口拟通过购买服务方式深化政务服务，全面推行政务服务进园区，深化打造产业服务链，全面落实综窗改革，建立健全线上咨询辅导体系，实现“受审分离”全覆盖，提升政务服务综合能力，全力打造“办事不求人、办事最简单、办事最干净”的一流政务服务环境。

2.采购范围

采购范围：郑州航空港经济综合实验区党政办公室政务服务和大数据中心深化政务服务项目，主要服务内容包括园区驻点服务、线上服务升级服务、跨部门协同服务等，为政务服务和大数据中心开展政务服务进园区、打造产业服务链、实现综窗全覆盖、开展线上线下咨询辅导等服务工作。
二、商务要求 
1. 交付（实施）的时间（期限）和地点（范围）

交付（实施）的时间（期限）：服务期限三年。
地点（范围）：采购人指定地点，河南省郑州航空港区。
2.付款条件（进度和方式）：合同签订后，乙方服务团队人员到位后3个工作日内甲方向乙方支付合同价款10%；合同履行满6个月后，甲方向乙方支付至合同价款的30%；合同履行满12个月后，甲方向乙方支付至合同价款的 40%；合同履行满18个月后，甲方向乙方支付至合同价款的 50%；合同履行满 24个月后，甲方向乙方支付至合同价款的60%；合同行满30个月后，甲方向乙方支付至合同价款的 80%:合同行满36个月后，甲方向乙方支付至合同价款的100%。

甲方向乙方付款前，乙方提供符合甲方要求的合法有效等额发票否则甲方有权拒绝付款，且不承担任何逾期付款的违约责任，由此产生的全部损失由乙方自行承担。甲方在收到乙方开具的发票后，3个工作日内付款完毕。
3.保险：完成本项目服务需要购买的人员等保险均由中标人承担。

4.服务标准：符合国家及行业相关标准，并满足采购单位服务要求。
5.其他要求：

（1）供应商有类似服务项目经验，提供业绩。

（2）供应商有完整的体系管理，有实力提供满足本项目要求的服务。

（3）供应商应提供有利于项目实施的相关服务承诺。

（4）供应商应制定定时回访和优化服务方案，确保提升政务服务质量。
三、技术要求 
1. 服务内容、服务目标及要求

（1）服务内容

①园区驻点服务：

组建专项咨询辅导团队进驻重点产业园区，为会展片区、综保区、先进制造业集聚区等重点园区提供专属代办服务；提供企业注册、政策申报、项目审批等“一对一”全程现场帮办代办服务，覆盖项目立项、咨询辅导、手续办理、政策解读等全流程；专属团队常驻园区，基础代办服务年额度约1300件，包含企业注册、变更、注销代办，政策申报辅导或代办，专项或复杂许可审批辅导或代办，定制化政策咨询与申报策略制定等。

②线上服务升级：提供政务服务电话咨询、在线辅导服务:实现群众政务服务咨询辅导7x24小时响应，平均每月服务约1200次。

③跨部门协同服务：提供专项解决审批链条中的卡点问题；协调部门间职责衔接与时效优化；复杂事项的联合现场办公支持。协助对接发改、市场监管等部门，推进跨部门协同服务，建立产业链发展事项联办机制，解决办事过程中的堵点和难点问题，推出产业链发展“一件事”，缩短审批周期。

服务目标及要求

①打造产业服务链全国亮点

在国际会展中心、汽车城等重点片区设立政务服务点，配备专门工作人员，深化“园区事园区办”的政务服务新格局；

进一步落实国务院关于“产业链发展'一类事’集成服务”的要求，深化打造产业服务链，在外贸、生物医药、新能源汽车“一类事”上取得初步成效的基础上拓展会展、电子信息、航空航天等“一类事”，争取走到全国前列，成为我区营商环境的金字招牌。

②持续深化政务服务标准化规范化便利化

组建专门团队，开展线上线下咨询辅导，提升群众办事体验。

实现综窗全覆盖：配备工作人员，承接医保、房管窗口，推动社保医保业务融合和不动产交易登记一体化，全面实现“前台综合受理后台分类审批”的一站式服务。

提升办事体验：借鉴天津杭州等地咨询辅导经验，组建咨询辅导队伍，线下设置综合网办区，引导办事群众网办，线上实行“人工智能+专业座席”，为网办群众提供咨询辅导、辅助办理、网办答疑、视频办等全流程帮办服务。

服务技术方案要求
供应商应提供完善的园区驻点服务计划及方案，包括但不限于：园区驻点服务总体思路及目标、组建专项咨询辅导团队、帮办代办服务安排等。

供应商应提供完善的线上服务升级服务计划及方案，包括但不限于：线上服务总体思路及目标、线上服务人员安排、线上服务响应时间等。

供应商应提供完善的跨部门协同服务计划及方案，包括但不限于：跨部门协同服务总体思路及目标、跨部门协同服务人员安排、建立产业链发展事项联办机制计划等。
供应商应提供完善的服务质量管理制度与措施，包括但不限于：服务质量控制制度与措施、风险控制制度、人员管理制度、监督管理制度等。

供应商应提供完善的人员培训方案，包括但不限于：人员培训目标、人员培训计划、人员培训内容、人员培训方式等。
供应商应提供完善的针对本项目服务制定考核办法，包括但不限于：考核程序、考核细则内容、考核具体量化标准、考核结果使用方法等。
供应商应提供完善的紧急情况处理措施或应急预案，包括但不限于：工伤事故应急处理措施、服务业务扎堆应急处理措施、服务人员劳务纠纷处理措施、其他突发事件处理措施等。

其他要求

（1）供应商服务期间需配备1名项目负责人负责项目运营及与甲方事务对接，另外配备合理、充足的人员进行服务，保证服务质量。
（2）供应商积极建立政策申报案例库、常见问题知识库；开展业务培训以及政策宣讲等，提升政务服务时效性。

（3）供应商能够协调各方、各部门关系，为招标人及办事人员排忧解难解决问题等。

（4）供应商应对服务人员进行岗前培训，保证其具有相应的专业能力，保证服务过程中政策解读与申报辅导的规范性、政务服务指导的合法性等。

（5）供应商应结合本项目合同内容及服务内容提供针对本项目的考核评价制度及结果应用方案。

（6）服务驻场人员应具有较高的政务服务能力，具有较高的政治觉悟和素养，较强的语言表达能力和普通话及英语沟通能力、处理协调能力和团队协助意识。具有较高的企业服务相关专业能力。
