


附件3

“志愿时”系统运营服务项目采购需求
一、项目总体目标
1.系统运营安全稳定规范；
2.系统普及度、知晓率提升；
3.用户反馈处理妥善及时；
4.协助系统功能不断优化。
二、项目阶段性目标
（一）第一阶段（5月-8月）
1.工作重点
（1）系统内容的丰富及完善，系统功能的介绍和普及；
（2）定时系统巡查，保障系统稳定以及活动内容合规；
（3）加强用户支持体系，到各区宣讲并接收反馈，优化系统推广方案计划。
（二）第二阶段（9月-12月）
2.工作重点
（1）根据反馈及分析结果，进行系统再优化，提升用户体验；
（2）继续优化推广计划，组织定期的线上线下培训，帮助用户理解系统，提升用户数量；
（3）继续完善系统规范，协助志愿时系统功能优化。
三、项目需求内容
1.定期排查系统发布内容，及时更新页面内容；
2.支撑“志愿时”系统资讯及广告栏目等内容更新及调整；
3.协助用户部门进行使用反馈调研，梳理业务优化需求，对完善功能方面提出可行性优化方案；
4.协助策划“志愿时”系统推广方案，支撑推广方案事项等筹备工作，通过策划参加各类志愿服务活动，促进志愿时系统推广使用；
5.起草“志愿时”系统运营规范材料，将系统运营制度化、规范化；
6.对系统用户进行研究管理，对用户数据深度挖掘分析，提高注册用户转化成为志愿者的转化率，从而提高系统使用流量，提升系统服务效率，提高用户粘性；
7.支撑客户服务工作，包括但不限于有关志愿时系统问题的信息栏目回复、12345工单回复、邮箱处理、电话接听回复等；
8.收集用户反馈意见，梳理用户需求清单，优化系统使用流程，提升用户体验；
9.结合市场分析、用户客群、用户需求及市场容量等方面，协助提供有效的竞品分析方案，协助提供优化志愿时系统功能的建议；
10.提供用户运营工作，如公众号运营、用户查询、用户权限管理、统计分析业务数据，收集表单数据，导入导出用户数据，在线回复系统咨询等工作。
四、项目人员及配置
[bookmark: _Toc18676065]志愿服务系统运营管理应由专业团队运营，其中，安排至少1名在主办单位驻点，时间原则上不少于8个月，每天不少于8小时。
1.志愿服务系统推广策划
2.志愿服务系统需求调研
3.志愿服务系统用户运营
4.志愿服务系统日常运营
5.主办单位交办的志愿服务系统其他运营工作
五、项目预期指标
1.实名注册志愿者人数 ≥ 6万人
2.维持日均 8000 访问量（来访量、来访IP、点击率、停留时间、来访区域、子站比例）
[bookmark: _GoBack]





志愿服务信息系统运营管理服务列表
	序号
	运营工作
	服务内容
	服务频次
	服务效果
	备注

	1
	志愿服务系统门户网站内容运营
	定期排查系统发布内容，及时更新维护系统各功能及页面内容
	每天
	确保及时上新准确有效系统内容
	

	
	
	志愿时系统资讯及广告栏目等内容更新及调整
	不定期
	
	

	2
	协助系统功能完善
	协助用户部门进行使用反馈调研，梳理业务优化需求，对完善功能方面提出可行性优化方案
	不定期
	扩大系统使用范畴，协助完善功能使用
	

	3
	系统推广
	协助策划志愿时系统推广方案，支撑推广方案事项等筹备工作
	不定期
	通过策划参加各类志愿服务活动，促进志愿时系统推广使用，建立志愿时系统品牌形象
	

	
	
	对系统用户进行研究管理，对用户数据深度挖掘分析，提高注册用户转化成为志愿者的转化率
	不定期
	提高系统使用流量，提升系统服务效率，提高用户粘性
	

	4
	系统规范化
	制定志愿时系统运营的规定
	不定期
	使系统运营制度化、规范化
	

	5
	系统回馈信息处理
	支撑客户服务工作，包括但不限于有关志愿时系统问题的信息栏目回复、工单回复、邮箱处理、电话接听回复等
	每天
	优化系统使用流程，提升用户体验
	

	
	
	收集用户反馈意见，梳理用户需求清单，如系统登录入口设置，广告布局，是否会产生编辑性错误等
	每天
	
	

	6
	系统优化
	结合市场分析、用户客群、用户需求及市场容量等方面，协助提供有效的竞品分析方案
	不定期
	协助提供优化志愿时系统建设功能建议
	

	
	
	协助用户部门进行使用反馈调研，梳理业务优化需求，对完善功能方面提出可行性优化方案
	不定期
	扩大系统使用范畴，协助完善功能使用
	

	7
	常规运营工作
	提供用户运营工作，如用户查询、用户权限管理、统计分析业务数据，收集表单数据，导入导出用户数据，在线回复系统咨询等工作
	每天
	及时响应各使用方，提升使用满意度
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