附件3

广西信创产品服务保障体系建设评估机制

为高质量建设全区信创产品服务保障体系，统筹协调单位根据全区信创产品服务保障体系建设标准，对企业服务保障体系建设能力开展评估，重点评估企业管理体系、服务网络、技术体系、培训体系及知识库能力等，确保框采入围企业具备符合标准的体系化服务能力。该评估要求适用于框采项目所有入围企业。
一、明确评估目的
为了确保框采入围企业能够高效、稳定地完成服务保障体系建设工作，具备体系化服务保障能力，统筹协调单位组建专项团队对企业服务保障体系建设内容开展定期评估。
二、设定评估标准
统筹协调单位联合采购预算单位根据收集的服务保障台账，通过实地调研核验的方式，每年组织开展1次框采内企业的服务保障能力水平评估，从管理体系建设、服务网络建设、技术体系建设、培训体系建设及知识库建设等基础的综合服务保障能力，综合评估验证框采内企业内部能力建设情况。服务保障能力评估内容涵盖管理体系、服务网络、技术体系、培训体系、知识库能力及服务数据交互能力等6项服务保障建设要求，共16项能力评估内容，详见下表：

	服务保障建设情况评估表

	评估项目
	评估内容
	是否合格
	整改建议

	一、管理体系能力
（4项）
	1.是否设立明确的服务保障组织架构，明确了服务保障第一负责人并进行备案。
	是  否 不涉及
	

	
	2.是否具有清晰的服务质量规范要求并设置工作考核指标。
	是  否 不涉及
	

	
	3.是否建立内部监督和改进机制保障服务质量。
	是  否 不涉及
	

	
	4.是否建立服务满意度红线机制，制定明确惩罚机制，提升问题处理完成率、投诉解决率、用户满意度。
	是  否 不涉及
	

	二、服务网络能力
（3项）
	5.是否具备覆盖全区，深入到县的服务网络。
	是  否 不涉及
	

	
	6.在“同城4小时，异地12小时”到场服务保障要求方面的落实情况。
	是  否 不涉及
	

	
	7.产品供应商是否设立区域供应备品备件库，对用户提供及时维修、更换等服务保障，保障服务时限和效果。
	是  否 不涉及
	

	三、技术体系能力
（2项）
	8.是否具备服务保障管理平台，提升服务能力与效率。
	是  否 不涉及
	

	
	9.企业的服务保障管理平台功能是否完备，支撑实现服务全流程管理。
	是  否 不涉及
	

	四、培训体系能力
（3项）
	10.是否设置培训认证考核机制，落实先培训，后上岗的要求。
	是  否 不涉及
	

	
	11.是否建立人员服务能力分级认证机制，实现技术人员能力分级。
	是  否 不涉及
	

	
	12.产品供应商是否建立合作伙伴能力认证机制，对代理商、外包服务商等合作伙伴开展培训认证，保障同等服务能力。
	是  否 不涉及
	

	五、知识库能力
（2项）
	13.是否建立了服务保障知识库，汇聚常见服务问题、疑难问题、解决方案、操作指南等内容。
	是  否 不涉及
	

	
	14.是否面向用户开放共享知识库。
	是  否 不涉及
	

	六、服务数据交互能力（2项）
	15.是否按数据归集接口标准，建设框采项目服务数据归集接口
	是  否 不涉及
	

	
	16.是否按时归集数据至全区服务保障平台。
	是  否 不涉及
	


三、选择评估方法
采取多种评估方式全面了解企业服务保障体系建设情况。
（一）座谈交流
与企业相关人员进行深入交流，了解企业服务保障体系规划及整体建设情况。
（二）实地考察
现场实地查看企业的职场环境、服务设施、操作流程以及员工工作状态，判断企业实际服务能力及服务质量。
（三）实际操作
对企业服务保障平台相关功能进行现场模拟、操作，评估企业在服务保障平台功能建设方面的完备情况。
（四）资料审核
查阅企业相关服务制度资料，包括服务制度文件、服务记录文档、培训资料、知识库内容等，全面评估企业在服务保障体系制度方面的建设情况。
四、组建评估团队
统筹协调单位根据实际需要，组建3人以上评估小组。评估小组由组长及组员组成。职责分工如下：
组长：负责全面指导和协调评估工作，确保评估过程的公正、客观和高效。负责制定评估计划，明确评估目标和方法。负责组织召开评估会议，协调各方资源。负责监督评估进度，确保评估工作按时完成。负责对评估结果进行审核和汇总，形成最终评估报告。
组员：根据组长工作安排，开展评估工作。负责根据评估计划，深入企业进行实地考察、交流，评估企业服务保障体系建设情况。负责分析企业提供的资料和数据，进行专业评估和判断。负责撰写评估报告，提出改进意见和建议。负责参与评估结果的讨论和汇总，为组长提供决策支持。
五、确定评估周期
首次评估：在确定框采项目入围企业名单1个月内，对各企业开展首次评估，评估工作应在启动后1个月内完成。对于在投标时承诺收到中标通知书2个月内提供服务保障体系并通过征集人核验的企业，在企业完成准备后开始评估，整体在中标通知书发出后2个月内完成。
持续评估：根据各企业完成首次评估的时间，每年开展1次评估工作。
六、评估结果应用
统筹协调单位在开展服务保障体系建设情况评估时，受评估企业应积极配合开展相关工作，并主动提供相关佐证材料。
评估结果分为优秀、合格、基本合格和不合格。统筹协调单位根据服务保障建设情况评估表进行打分，所有评估项全部合格为优秀，1-2项不合格为合格，3项不合格为基本合格，4项及以上不合格为不合格。最终评估结果由统筹协调单位发布，评估结果将作为对框采项目入围企业奖惩的重要参考依据。
对于评估结果为优秀或合格的企业，其在框架协议内产品供应商或集成服务商资格不受影响。
对于评估结果为基本合格的企业，暂停其在框架协议内产品供应商或集成服务商资格。
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