
不动产登记中心客服系统建设项目合同 
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甲方：北京市规划和自然资源委员会朝阳分局

乙方：北京讯鸟软件有限公司 

签约日期：2022 年‘月少日 
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不动产登记中心客服系统建设项目 乃、l百下
口 I.习 

甲方： 北京市规划和自然资源委员会朝阳分局 	l 

乙方； 北京讯鸟软件有限公司 	 ｝ 

甲、乙双方就不动产登记中心客服系统建设项目，根据《中华人民共和国民法典》 

以及国家其他相关法律法规，经合同双方友好协商，一致同意订立合同如下，以便共同 

遵守。 

第一条 项目名称及地点 

项目名称：不动产登记中心客服系统建设项目 

项目地点：北京市朝阳区不动产登记中心（红军营东路甲 8 号） 

第二条 项目标的（详见附件一） 

综述；甲方北京市朝阳区不动产登记中心客服系统建设，初期系 I 规模 12土人工 

坐席，具备未来可通过不改动系统主体结构，简单增加坐席和许可快速扩充至 30 席的 

升级能力。乙方在合同签约前 10 个工作日内提供丝～名坐席人员派遣现场服务，完全遵 

守甲方工作现场安全管理的相关规定，相关规定内容详见附件四。 

技术服务目标： 

1、完成北京市朝阳区不动产登记中心现场客服系统集中部署； 

2、本期涉及坐席数量为 12一个， IVR 数量为鲤～条，语音中继接入 I 条旦工。 

第三条 合同总金额 

合同总金额（即本项目按年租用费用）：人民币（大写） 

整（41,682,300)，含税率为 6％的增值税专用发票。 

序号 项目明细 单位 数量 单价 金额 

1 呼叫中心硬件租用 年 1 453, 000 ￥63, 000 

2 呼叫中心软件租用 年 I ￥63, 600 Th3, 600 

3 远程及维护服务 年 I ￥12, 000 fl2, 000 

4 30B+D 中继费用 年 I 436, 000 fl6, 000 



号： 

“

夕
｝
 

5 话费 年 1 4443, 000 4448, 000 

6 坐席人员 人年 12 44121,041. 6 

7
  441 ,452,500 

7 外设租用 年 12 44600 447 , 200 

合计 441 , 682, 300 

第四条 技术服务方式和内容 

1、乙方收到首付款后呈个工作日内交付硬件，交付地点为：红军营东路甲 8 号， 

乙方负责运输到交付地点。硬件交付的内容包括：ehangisxlool 台、研华工控机 3 台、 

网络交换机 1 台、缤特力 C322。双耳耳专 12 部、13-710。电脑 6 台、｛090M1电脑 6 台  

（硬件交付清单见附件二）。外包装检验无误后，甲方代表签署《硬碑签收单》。 

2、乙方在交付硬件后 5 个工作日内交付软件。软件交付的 

件、讯鸟工YR 软件、讯鸟录音软件（软件交付清单见附件三）。安装

代表签署《软件签收单》。 

3、乙方提供的 12 名现场客服人员，需要由乙方先行进行基本的话洛用语、服务礼

仪、工作规章制度、工作内容基本告知单等相关培训。一周后，通过甲方考核后方可到

达工作现场接受甲方精细化实操培训。由乙方指定人员作为此项目对褪负责人。 

4、乙方提供的所有硬件和软件，甲方只有使用权，为租用形式，乞方在技术维护 

上，提供 CTI、 IVR、录音、报表服务器季度巡检，每季度内的最后一摘完成，并提供 

巡检报告。 	 l 

第五条 付款方式 	 ｝ 

本项目按年租用费用为人民币膏佰陆拾捌万贰仟叁佰元黎 (441,6821300) ，该租用 

费用由甲方以生趾j韭款方式支付，乙方银行账户信息如下： 

名称：北京讯鸟软件有限公司 

开户行：中国建设银行北京中关村分行 

9 号: 11001007300053013730 

I 、首付款：合同签订后1立个工作日内，设备入场前，甲方支付合同总金额 80% 

(441.345.840）作为首付款。 

乙方应提供： 

(1）金额为￥1、 345,840 的符合国家规定的增值税专用发票，原件一份；  

(2）付款通知书，原件一份； 

(3）因乙方驻甲方指定呼叫中心人员应遵守甲方相关规定，不得买施任何危害甲 

户 



方财产安全和信息安全的行为，故乙方需支付给甲方现场维护保证州人民币叁万元整 

(43O,OOO) 。在合同签订后 10 个工作日内，经和乙方协商一致，乙对需将现场维护保 

证金交至甲方指定账户。 	 l 

2、剩余款项：项目租用 3 个月内，甲方需要向乙方支付剩余的 20％款项人民币之 

拾叁万陆仟肆佰陆拾元整 (圣336.4鱼) 。 

乙方应提供： 

(1）金额为Y336,460～的符合国家规定的增值税专用发票，原件一份； 

(2）付款通知书，原件一份。 	 ｝ 

3、甲方每次付款前，乙方应当先行提供付款通知书、与付款金额博额合规的增值 

税专用发票，否则甲方有权迟延付款，直至乙方提供为止。 	｝ 

第六条 双方权利义务 	 ｝ 

（甲方权利义务 	 ｝ 

1、甲方拥有对软件的使用权。 	 ｝ 

2、甲方有权要求乙方提供本合同约定的技术服务及培训。 	｝ 

3、甲方应依约履行付款义务。 	 ｝ 

4、当软件产品在使用过程中出现故障时，甲方应及时告知乙方，并积极配合乙方

排除故障。 

5、甲方不得对乙方的软件产品进行复制，不得对乙方产品进行反编译和反汇编等

反向工程处理，并不得用于本合同项目以外的其他任何商业及非商业用鼠。 

（乙方权利义务 

1、合同签订前 10 个工作日内，乙方为甲方（现场地点：红“营／、飞扩 8~ ）系统安

装前，乙方有义务为甲方在乙方云端搭建测试 IVR 平台，供双方在系统上蝙开展系统集成 

工作，系统上线前乙方有义务协助甲方完成平台 IVR设计 	｝ 

2、合同签订后，乙方于硬件设备进场后在甲方工作现场内免费为甲方提供本软件产品

的安装和使用培，！阴及务。 

3、日常使用中’如甲方在软件使用过程中出现紧急情况需乙方亲临现择时’乙方承诺 

在 4 小时内到达现场。如甲方系统出现故障’乙方应当提供不同等级的售气服务响应机制

出现突发故障应电话即时连线响应’工作人员 4 小时内到达现场处置’一呼故障 12 小时内 

排除’重大故障 24小时内排除。硬件设备售后服务时间为法定工作日＊8 小卜；软件系统售 
后服务时间为每周 7 日＊24 小时． 	 l 



故障等级及响应时间： 

一级故障：整个系统超过 50％处于瘫痪状态，不能正常运行； 

二级故障：系统性能严重下降或性能明显下降，使客户的业务运作受月严重影响； 

三级故障：系统部分设备或者软件出现故障，但整个系统仍可正常工作或重启后可正常 

工作； 

四级故障：需要硬件、软件产品功能、安装、或配置方面的信息或支援，对客户的业务 

运作几乎没有影响或根本没有影响。 

响应及修复时限故 

障等级 
4小时 8小时 12小时 24小时 

4小时无法解决，安排现

场并修复故障（注 1) 
一级故障 

二级故障 
到现场并 

修复故障 

三级故障 修复故障 

四级故障 修复故障 

注1:4小时修复故障的条件是除乙方提供的软件和硬件外第三方的硬件和软件是良好

的并能正常运行的，如果除乙方提供的软件和硬件外第三方的硬件和软件本身是出现重大故 

E音‘ m}l熏勇右仁由甲卞‘群率：14二健孚扛点 	 l 

4、在正常使用情况下，该项目软硬件系统租用服务期限为 1一年，服务期自项目实施上

线甲方与乙方共同签署《终验合格书》后开始计算。 

5、乙方需要对平台进行必要的升级、变更、维护时，应按照计划产品服务中断提前 2 

天书面通知甲方，并且将产品中断安排在甲方非工作时段内。 

第七条 不可抗力 

由于不可抗力导致合同全部或部分不能履行，或迟延履行的，甲4双方互不承担责

任，但受不可抗力影响的一方应自不可抗力事件发生之日起七日内，以书面形式通知另

一方，并于事件发生之日起二十日内，向另一方提交导致其全部或部分不能履行或迟延

履行的证明。遭受不可抗力的一方应采取一切必要措施减少损失，并4事件消除后协商 

恢复本合同的履行，除非此等履行己不可能或者不必要。 	｝ 

第八条 合同变更和解除 	 ｝ 

1、本合同有效期为一年，自双方签订合同之日计算，乙方为本项目提供系统终验 



通过后一年系统租用服务。 

2、签约双方任何一方根本性违约，另一方有权依法解除本合同。 

3、因乙方过错导致合同变更或解除的，除应赔偿甲方合同总金额 20％的违约金外， 

还需承担因此造成的社会影响及消除社会影响所需要的一切损失赔偿。 

第九条 违约责任 

I、如甲方未依约履行付款义务，则每逾期 1 日，甲方应向乙方，寸日千分之三的

逾期付款违约金，逾期超过 30 日，乙方有权单方解除合同，且逾期‘、Ft 违约金连续计

算至付款日，并赔偿由此造成的经济损失，包括但不限于为追索欠款 ・ 支付的诉讼或仲

裁费、合理的律师费用及相关差旅费。 

2、如甲方违反本合同约定，对软件产品进行复制、反向工程处理卢／或将软件用于

本合同项目以外的其他任何商业或非商业用途，则向乙方承担相当于令同总价 20％的

违约金，并赔偿由此造成的经济损失。 

3、乙方应当保证，拥有所提供的软件的全部版权，并承担相关的商、和民事责任。甲

方由于使用乙方提供的产品被第三人起诉侵犯知识产权，并被追究法律责壬的，乙方应当

承担相应的责任，并赔偿甲方因此所承担的一切损失和费用，包括但不限于上述侵权指

控中所产生的诉讼或仲裁费用、合理的律师费、调查费用、差旅费用、 ・ 解金额或生效

法律文书中规定的赔偿金额。 

4、如因乙方软件本身的原因导致本软件安装后不能使用，乙方将 I:＝方己支付的费

用退还给甲方。因乙方提供产品不符合甲方需求，给甲方带来损失的，乙方需向甲方支

付合同总金额 20％作为违约金，若该违约金不足以弥补甲方损失的，还叹当承担赔偿责 

任。 

5、乙方确保在收到甲方首付款后 15 个工作日内完成项目实施上夕，如因乙方原

因未能按期交付，乙方应按合同总金额日千分夕下的标准向甲方支付误期赔偿，但因甲

方原因（包括但不限于中继、机房等本地环境不具备）或不可抗力不有扭期上线的，乙

方不承担赔偿责任。 

6、系统的软件部分使用过程中，如因甲方使用、操作不当造成损失，乙方不承担

赔偿责任。 

第十条 现场维护保证金

乙方驻甲方指定呼叫中心人员应遵守甲方相关规定，不得实施任何电害甲方财产安

全和信息安全的行为，乙方需支付甲方现场维护保证金人民币叁万元：r (Y30,000) 。在 



合同签订后 10 个工作日内，经和乙方协商一致，乙方需将现场维护恢 

定账户。如乙方驻场人员发生附件四《职场安全管理制度》第八条规万 

罚标准扣除相应金额。如现场维护保证金不足以扣除，甲方有权要求日方额外给付相应

金额；如最终现场维护保证金金额有剩余，甲方在合同期满后 10 个卫作日内支付给乙 

方。 

乙方自愿接受甲方对其人员在甲方指定办公场所内行为的监督检叁和违规处理。违

规情况一经核实，甲方有权从乙方保证金中扣除相应金额。如现场维 'I保证金不足以扣

除，甲方有权要求乙方额外给付相应金额。多次出现违规现象且经教合仍拒不改正，甲

方有权要求乙方更换驻场人员。如涉嫌犯罪的，还将交由司法机关处 "o 

第十条 免贵条款 

（以下原因导致的结果，甲方不承担任何责任： 

因乙方迟延提供付款通知书、与付款金额等额合规的增值税专用发票，导致甲方未

依约履行付款义务的，甲方不承担任何责任。 

（以下原因导致的结果，乙方不承担任何责任： 

1、由于中国运营商线路和设备问题造成产品无法使用； 

2、由于未被甲方授权者使用或误用平台的账号引起的损失或责任， 

3、由于甲方）泉囚导数的损矢或贡魂三L，包于古禾能孩盯为严品纹货； l 

4-' 鉴于计算机及互联网的特殊性，因黑客、病毒、电信部门技术域政策调整等引 

起的事件，或乙方为进行服务器配置、维护而短时间中断服务，或由于 Internet 上通路

的阻塞造成甲方服务器访问速度下降，不属于乙方违约，因此造成甲方｝损失的，乙方不

承担责任； 

5、在履行本合同时，乙方对因第三方的过错或延误而给甲方或者其他方造成的损

失不承担责任。乙方对通过甲方间接接受乙方服务的第三方的损失不灵责任。 

第十一条 争议的解决 	 l 

1、因执行本合同所引起的争议甲乙双方应先行协商解决。如协商不成，则任意一 

方可向甲方所在地人民法院起诉。 

2、发生争议或诉讼过程中，除了争议部分外合同仍可继续执行的 双方应继续履 

行本合同。 

第十二条 其他 

I、乙方有效的营业执照副本复印件作为本合同的附件。 



2、《磋商文件》作为本合同的附件，为本合同的有效组成部分，与本合同具有同等

法律效力。 

3、一方变更信息（包括但不限于公司名称、通讯地址、联系方式协），应及时将变

更后的情况以书面形式通知另一方，否则变更方应对此造成的一切后果承担贵任。双方

承诺，以上信息的变更不影响本合同的执行。 

4、若最终用户与甲方变更、解除或终止项目合同，则甲方应最迟于变更、解除或

终止项目合同后 5 个工作日内与乙方签署对本合同的变更、解除或终止合同。 

5、合同若有更改，需经双方盖章确认，否则视为双方意思表示不一致，本合同不

成立。 

6、本合同及附件一式六份，甲方执四份，乙方执两份，自双方法定代表人或经授

权书确认的授权代表签字、盖章之日起生效。 

7、本合同未尽事宜由双方共同协商，另行订立书面文件，该类‘件经合同各方

盖章生效后与本合同具有同等法律效力。 

甲方（签章）：北京市规 

法定代表人或授权代表： 

>OW 年 6 月 15 日 

分局 

I' 

I 

晶 
乙方（签 

法定代表人 

而飞1产 ‘月 ｝‘日 



附件一 

客服呼叫系统建设需求 

一、功能性需求： 具体描述 

（软件系统功能需求 描述 

1、终端工作坐席设置 系统应具有良好的终端坐席快速扩充功育旨 

2、IVR 服务功能 IVR 功能应设置变量，可存储参数、可自增｝ 服务模块 

(1）快速语音播报 能自动播报业务受理范围’能自动播报接听… 毕号 

(2）统一接入和外呼服

务号功能 

统一设置为 o1ot** ** * * * 

(3) 智能工作时段设置 可以人工设置接听工作时段，可设置话务受

设置节假日等接听时间 

理的接听时段， 

(4）服务评价功能 应当具有对工作人员的服务满意评价功能，节

价体系。例如，可以设置 1-5 个档次评级。 

汀以自由设置评 

(5）可具有设置复杂多

级别语音菜单的能力。 

3．数据热备份功能 应当可以对历史数据进行实时热备份，避免 l 

历史数据无法使用。 

意
 
外
 
情
 
况
 
造
 
成
 

日
｝…

ll  

4．升级功能 系统应具备良好的升级功能，并具有良好的

以便满足未来情况需要 

系统恢复功能， 

（终端功能需求 

1、坐席功能需求 

(1）具备设置多级别坐

席的能力 

可快速设置不同权限的坐席，具有良好的人 机对话界面 

(2）具有坐席详细管理

功能 

可以记录和查询工号的历史签入、签出时间、 

记录等。可以为坐席设置不同的职责权限。AI 

可以实现接听电话的互转。 

!'P地址、操作

鬓级别的坐席间 

(3）电话客服功能 客户来电由系统自动分配转接到工作坐席，/2 

以直接弹出客户的来电基本信息，如是新客， 

录入客户的姓名等相关信息，并可以根据来〔 
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的历史来电记录，对漏接电话可直接回拨 

2．统计报表功能 具备完善的客户电话接听情况统计功能。可

等信息进行查询和统计，可以自由设置统计

统计某一时间段内的情况 可以随时调取基｛ 

话录音信息 
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(1）统计分析功能 系统提供完善的报表统计，包括话务统计、 

统计；报表提供表单、柱状图、 饼状图等 

持报表的导出；统计报表可根据客户实际斋 

黑翼’冀 
…要进行定制 

(2）呼叫中心报表 呼入：  中继呼入总量、  人工接听量、  人工接

听量、  人工未接听率、  服务水平指标 

呼出呼出总量、呼出通话量、呼出通话奢
座席 座席平均在线时长、  座席平均通话时… 

报表 ・ 

座席组报表被叫号码报表：一段时间内的被…

入总量、人工接听量、人工接听率、人工未

接听率、同座席组的座席利用率、服务人｝ 

总量、座席组呼入总量、座席组接听率、月导

量、座席呼叫总量、座席呼入总量、座席拱 

率、呼入平均通话时长、平均摘机时长、糯
呼出总量、  呼出通话量、  呼出通话率、 呼牛 

转移次数、  转移率。  

座席工作效率报表一段时间内座席的座气
时长、  等待总时长、  小休总时长、  通话总时｝ 

通话处理比。  

呼入跟踪报表：一段时间内中继呼入总量、公 
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呼入座席接听量、呼入排队放弃量、呼入月

呼入值班电话、接听量、呼入值班电话放莽

人工未接听报表：一段时间内人工未接听量

席组排队、座席振铃、值班电话振铃。 



呼入客户等待报表：一段时间内的进入排队

长度、排队总时长、平均排队时长、座席接

接听排队总时长、座席接听平均排队时长、｛ 

队时长、放弃呼叫排队数、放弃呼叫排队总

平均排队时长、放弃呼叫最大排队时长、溢

座席状态记录：一段时间内座席的等待、小

的统计报表。 

呼出报表：一段时间内不同座席组的呼出有

总量、呼出通话量、呼出通话率、拨号总时‘ 

长、呼出通话总时长、呼出平均通话时长。 

电话满意度调查结果：一段时间内电话座席4 

关满意度调查结果业务按键请求报表 

急数、最大排队

斤排队数、座席

挂席接听最大排

寸长、放弃呼叫

出量。 

木、处理、离线 

改利用率、呼出 

E、平均拨号时 

多与调查量及相 

3．录音质检功能 可实现自动化批量质检’覆盖率达 100%, 予

检评分项目及标准，可按照权重配置不同质t:i 

按照客户姓名、业务类型、通话时间、电话号

呼叫方向、通话时长、随机取样、录音比例： 

支持多维度数据可视化’快速从海量录音数料

音。支持建立质检任务，任务筛选、质检任： 

成质检报表 
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4．监控功能 
可以查看各坐席当前状态支持班长席监听亨
席转接给班长坐席功能。可以查看座席组当｛ 

组当前通话座席数，席间通话座席数，可实 ft 

的各项指数的即时情况 

:：藻息‘翼 
l监测需要统计 

5 .售后保障需求 整套软件系统提供壹年租用服务。还应当提泪 ；别J
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后服务响应机制，出现突发故障应电话即时i 

人员 4 小时内到达现场处置，一般故障 12 刁

大故障 24 小时内排除。硬件设备售后服务 ft 

工作日＊8 小时；软件系统售后服务时间为每） 

二、性能需求 



（系统搭建需求 整体系统的搭建应采用私有云架构，采用独I 

服务器和媒体服务器方式。互联网接入服裂

能够很好的满足数据并发的需要和软件系纤

宽。配备的硬件设备应具备良好的兼容性，牛

用软件兼容，具备与多种操作系统和数据库多 

L设置的数据库

采用 PRI 线路， 

t流畅运行的带

寺另Ii是与主流应

耗容对接工作的 

性能。 

（坐席设备需求 12 套高品质语音服务坐席专用耳麦设备 

培训需求 应当包括两个方面的培训’ 一是系统管理员） 

简单的日常系统维护作业；二是呼叫系统操沪 

点为我中心搭建的呼叫系统工作现场，提供二 

音训，可以进行

乍培训。培训地

宁式为上门提供

旨用系统处理具 免费培训，并要保证具体工作人员能够熟练j 

体工作 

费用报价 

（呼叫中心硬件租用 实现接入数字中继 1E1,12 坐席，支持 30 路

台电脑和 12 套话务耳机 

：并发，包含 12 

（呼叫中心软件租用 以呼叫系统为基础支撑的，支持多渠道（语I 

web IM 等）与客户进行联络交互，客服中 JI 

理能够紧密协作达成高效服务客户服务平台 

纷、短信、微信、 

｛人员、  客户经 

（远程及维护服务 远程或现场系统维护等 

（30B十D 中继费用 1 路 PR!信令协议 El，按照 3000 元／月缴费 

（话费 初步按照 4000 元／月核算 

（坐席人员 现场客服 12 名 



附件二 

硬件设备清单 

序号 型号 描述 数量（.2r 宁） 

媒体网关配置（工SX100) 1 

配置详细 
ehang isxlOO 1131 pri信4 DSP:60 
vo工P:30 支持 30 路并发 

1 

网络交换机 1 

配置详细 
华为 24口全千兆交换机 

S5720-28P一L工 

服务器设备 

1 中控服务器／数据服务器 2 

配置详细 

研华工控机（配置 7O1VG 主板 

G1620, 8G, 1T*2,DVD ，千兆网卡， 

5个 PCI槽） 

2 媒体服务器 1 

配置详细 
研华工控机（配置 701 VG 主板 

G1620, 8G, 1T*2,DVD ，千兆网卡， 

5个 PCi 槽） 

四 耳机 12 

配置详细 缤特力 C3220，单耳 12 

五 电脑 12 

配置详细 工3-7100/4G/1T/DVD刻／w工N10 19. 5 6 

配置详细 3090M1/i 5-1 0505/8G 1T/DVD/E242 
OH 显示器 

6 



附件三 

软件清单 

软件序列 描述 单位（} 个） 

A-i、座席呼叫控制

系统 

讯鸟座席呼叫控制基本包 川 

座席许可部分 
12 

A-2、报表系统 
报表系统基本包（含 20 坐席端口许

可） 1 

10坐席报表端口许可 0 

软件序列 描述 单忙 
一
 

 

讯鸟工YR 
讯鸟工YR基本包 1 

0'-100端口许可 12 

软件序列 描述 一一单1i r 

讯鸟录音软件 
录音软件基本包 1 

录音软件端口许可 12 



附件四 

职场安全管理制度 

工作环境 

1、所有呼叫中心员工均有责任和义务维持办公环境的整洁（包括：场内环境卫生，以 

及个人桌面的整洁、地面清洁等）; 	 l 

2、个人办公桌面卫生由个人负责，呼叫中心员工要保持办公区域千酬、整洁，办公桌

上仅摆放与工作有关的物品，且须保持桌面整洁和桌面摆放物品整务美观； 

3、呼叫中心内所有物资、设备、设施、线路等均为不动产登记中心资r ，如因个人原

因发生损毁，由责任人员照价赔偿； 

4、手机带入呼叫中心须调整为震动模式；外衣、背包等物品请有序放谧指定的位置； 

5、抽烟需到指定区域； 

6、呼叫中心员工禁止将无关人员带入办公区； 

7、严禁在办公区域谈笑、聚众聊天、影响他人工作；工作过程中做到」、声、轻步，避

免影响其他同事工作； 

8、呼叫中心员工离岗前，应将不使用的电灯、电脑、空调、取暖器、阵水机等电源开 

关关闭，插线板如有开关的应置于关闭状态； 	 l 

工作礼仪 	 l 

上班时须佩戴工作牌，穿着工装、仪表端庄、状态饱满、专业服务。 ｝ 

1、仪表： 	 l 

①头发：洁净、整齐，无异味； 	 l 

②着装：统一着工装上班，并保持工装的千净整洁；女员工不穿奇、「异服或暴露的 

服装（如：低胸、透视、露背装等），男员工不得穿短裤拖鞋上班； 

③在工位职守，耳麦必须随时戴在头上，保持正常接听状态。 

2、仪态： 

①动作：规范、适度、利落； 

②坐姿；端正自然。不倚靠、不下趴，不上仰； 

③语言：亲切周到的语言、温暖甜美的声音、清晰简练的话语； 

④态度：诚恳有礼，但不卑微； 

⑤状态：积极、放松、清醒、保持最佳的精神状态。 

3、工作礼仪 



与客户进行交流时： 	 } 

①全部精力与动作集中于通话过程，使用标准问候语与话术； l 

②注意语音、语调，声音明快，态度耐心亲切； 	} 

③吐字清晰平缓，语气温和沉稳，避免说话过快； 	l 

④不得使用嘲笑和侮辱的语言回击用户；禁止抢话、严禁与客户争吵； 

⑤咨询客户询问的问题比较多时需要耐心解答、引导。 

结束通话时： 

①感谢客户来电； 

②即使对顾客不满也不要挂断电话后骂顾客，会影响到自己与他人的心情； 

③心情不好时也不能摔电话，可以找一些缓解的方式，调整心态。 

三、工作状态与行为 

1、 严禁坐席人员与客户之间发生如；抢话、辱骂、嘲讽、推诱、冷淡、敷衍、漫不经

心、 突然提高声调、争吵、言语威胁等情况； 

2、 工作区域内不随意串岗、聚众闲聊、嬉笑打闹、吃零食、大声喧哗等，确保办公环

境的安静有序； 

3、 坐席人员应坚守岗位，不得擅自离岗，因事必须处理的，离岗时问超过二十分钟以 

上的，必须报管理人员，得到批准后方可离岗； 	l 

4、 呼叫中心内不允许玩手机游戏、看视频、看小说、非休息时间睡耸等与工作无关

的行为； 	 l 

5、 除工作涉及的内容外，严禁使用工作电话与私人联系、聊天，办今区域内接听或拨 

打私人电话请到呼叫中心外； 	 } 

6、 坐席人员严禁在呼叫中心内任意区域争吵、辱骂、打架斗殴，或瑙行其他严重影响 

坐席人员工作的行为； 	 } 

7、坐席人员上线接听电话过程中严禁喝水、咀嚼食物、玩手机或从事其它与工作无关

的事情；应认真倾听、应答或向客户讲解业务相关事宜，并积极刹成相应的业务记 

录（如疑难问题笔记、客户信息记录等）; 	 l 

8、坐席人员因个人水平不能有效应对客户来电或去电，需转管理坐席沙助应答或讲解

业务，对于不能当场答复的疑难问题，不得推诱给其他部门或者侧任不管，应当做 

好记录，及时请示，24 小时内给予答复； 	 l 

9、在工作过程中，不与通话客户谈论工作以外的事情，不能利用职例阵便泄露涉及机 



*fl1S,  tR,F,fLUU4; inifl*,  9,* flhiL… 

10、不得因个人情绪摔耳麦、拍打显示器、大声敲击键盘或鼠标等影响他人工作；造成 

设备损坏的，由责任人员照价赔偿； 	 { 

11、坐席人员应做到业务熟练准确，严格遵守首问负责制和一次性告知制度，咨询答复

内容应以不动产登记相关规定为准，超出业务范围的内容不得答复，不得误导申请

人； 

12、坐席人员需要使用自己的工号实名登录系统，不得冒名顶替 

13、非工作时间来电或工作时间未接通来电，必须 24 小时内予 

出勤 

1、坐席人员必须按时到岗，不得迟到、早退、旷工。坐席人员正点登录时间为 8:50 之前， 

退出系统时间为 17:30 之后。9:00 以后登录视为迟到，17:30 之前退出视为早退； 

2、迟到或早退 30 分钟以上算当日旷工，遇特殊情况（突发交通事故或天气原因）不计 

迟到，但应及时告知上级领导，以便安排其他人员替代； 

3、坐席人员请假必须提前三天告知管理人员，经同意方可休假。除遇”寺殊情况外，一 

律不接受短信、聊天工具、电话或他人传口信请假。 

培训、考试与例会 

每月不定期组织坐席人员做相应的业务知识培训以及业务考核，坐，常人员在岗期间

须参加并遵守培训制度，具体如下： 

1、参加培训的坐席人员，应认真做好培训笔记并记录业务知识点、疑滩问题处理办法

等备查； 

2、坐席人员应当通过科内组织的培训考试。如果考试不合格，需要择期重考。反复三 

次通不过考试，需要联系聘用公司进行岗位调换。 	l 

周例会： 	 l 

①目标：解决并回顾当周发生的问题、客户疑难咨询、业务更新安排、本周人员工

作情况等；将常见问题汇总，并提交相关的管理人员进行确认，同时安排针对性的处理

方案； 

②时间：每周三下午。 

风险管控 

1、不得将易燃易爆或带有安全隐患的物品带入呼叫中心； 

2、呼叫中心如发生断电、断网、断水、操作系统异常、呼叫系统软件无法登陆、业务 



    

相关网站或程序无法打开、设备故障等导致工作无法开展的情况时，工作人员应及

时向管理岗报备，并积极联系并配合公司技术岗、行政岗人员协助进行处理； 

3、坐席人员如遇其他突发、重大事件时，应及时联系当值主管报备 l 不得自行处理。 

如遇超出本职工作范围外需要解决的问题，也应及时上报。如遇特殊情况（无法联

系到主管的情况下）汇报关系可以越级。 

信息安全保密 

1. 加干/A寺翻衬杏淘．‘斤右小庶 Pr 和厦则卜」夕师书十闭 I JSB 榕口：一线伞席人员严禁在工 

2、 尸‘禁坐席人员在止‘，乍 PC 机上理目女装飘卸车又‘仄1干；夕口囚 p退息：女9 WP｝易芍：队什勺‘笼又 

3' 电脑、PC 机相IflJL iF 地址、DNS rnL夯器'1' i 随’史史【双； Wj'119顶食'1'刊阳过周气j次才日3 沈拓 

4, U1叫中心区域严禁非才目夭土作人贝进入、逗困、 Z祭旦Z-2份声不AJ 7flk; r9wc'J 生E 

5、坐席人员在工作过程中接触的所有客户方提供的资料、信息、文档、以及员工完成 

6、 当班人员如遇哭友、夏大杀统问题飘信思7llt 回If2W' )M汉盯勺黝‘〕勿土官?LWo 

监督与考核 

综合业务一科负贵咨询人员服务过程的日常管理、培训和检查，纪检监察科负责服 

、
冬

‘
，

，
‘、
‘．
少
 

务结果的监督和考核。 

1、 严格遵守朝阳不动产登记事务中心《日常管理实施办法》和《业务咨询管理规定》； 

2、 纪检监察科应根据上级反惯、日常巡视、甲1肯人残Vffl、 TH 宣甩飞古习之首，fljl1 

检，各科室反馈等渠道考核监督咨询人员的日常行为，对咨询人员的服务结果进行

监督和反馈，提出处理建议，及时告知综合业务一科； 

3、 乙方自愿接受甲方对其人员在甲方指定呼叫中心内行为的监督检查和违规处理。违

规情况一经核实，甲方有权从乙方合同款中扣除相应金额，多次出现违规现象且经

教育仍拒不改正，甲方有权要求乙方更换驻场人员。如涉嫌犯罪的l还将交由司法机

关处理。 

处罚标准如下： 

（一）有下列情形之一的，扣除乙方 100 元／人次，扣除坐席人员 5：元／人次： 

    

    



①未将工位标识牌放置在工位明显位置； 

②未按工位标识牌对号入座或未正确佩戴胸卡； 

③迟到早退 30 分钟之内；超过 30 分钟视为旷工。 

（有下列情形之一的，扣除乙方 300 元／人次，扣除坐席人员 100 元／人次： 

①迟到早退 30 分钟以上及旷工；一个月内旷工三次予以辞退； 

②在非工作时间在职场逗留，且拒不配合值班人员清场； 

③女员工在甲方呼叫中心内穿超短裙、露脐装等过分暴露的衣服、穿凉拖鞋等； 

④男员工工作时间内在甲方呼叫中心内穿拖鞋、凉鞋、运动鞋、万裤、无袖或无领 
{ 

背心等奇装异服； 

⑤工作时段内在办公区域睡觉或用餐； 

⑥在办公室脱鞋或更衣等各种不文明行为； 

⑦未保持所在办公区域环境干净整洁，如：破坏办公家具或设备）在办公区域内乱 

扔或堆积垃圾、桌面摆放物品存在安全隐患等； 

⑧最后一个下班离开办公室的乙方驻场人员未做好“四关”，即关 f 、关窗、关灯、 

关饮水机； 

⑨乙方驻场人员在工作时段内玩游戏或观看与工作无关的视频川 

⑩业务投诉的，推诱、未尽到一次性告知的； 

0电话咨询人员不实名登录冒名顶替、擅自离岗、使用咨询电话 PA. 打私人电话的。 

（有下列情形之一的，扣除乙方 1000 元／人次，扣除坐席人员歹00 ;it／人次： 

①服务态度投诉的，经核实的； 	 l 

②接入甲方网络的办公计算机不符合甲方终端安全管理规定相夫鬓求； 

⑤办公计算机未按申请内容进行入网注册； 	 l 

④未经许可在甲方办公网络内安装无线网络设备； 	l 

⑤未经许可使用甲方公共服务器或文件服务器； 	l 

顷月置曰 I里月，屯只权」、匀E吞‘弓书资； 	 l 

⑦未经许可擅自拷贝甲方数据。 	 l 

（有下列情形之一的，扣除乙方 2000 元／人次，扣除坐席人员 Ip00 兀／人次； 

(jfftUt叫甲 J0困于 J 乡是二十呸父； 	 l 

②在呼叫中心非许可吸烟区域内吸烟； 	 l 

③未经许可私自改变办公计算机网络配置，如 'P 地址和网关。 	｝ 
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