（二）服务内容及要求/货物技术要求
1.项目简介： 
北京市心理援助热线至今已历经20余年的发展，其前身是北京回龙观医院北京心理危机研究与干预中心建立于2002年的心理危机干预热线，号码为800-810-1117（座机）010-82951332（手机），是面向大众的、7*24小时全年不间断的免费心理援助热线，由获得北京心理危机研究与干预中心培训合格的心理咨询师和心理治疗师负责接听。日常工作设立严格的咨询员培训与资格认定制度、督导与质量评估体系、规范的服务标准等。计算机信息化系统是中心自行研发的程序，能实现实时语音记录、数据存储、工作量管理、督导监听、舆情统计等功能，在国内外同行业中处在领先水平。由于一直以来致力于公益、专业的心理卫生服务，多次得到国内外专业机构的赞誉，2010年北京市卫生局批准冠名为北京市心理援助热线。在2012年受国家卫计委疾控局委托，对全国卫生系统热线进行管理和督导工作。这是国内首家规范发展并不断强大的心理公共服务热线，致力于为百姓提供便捷、高效的心理卫生服务，特别是为处在心理危机状态的人们提供及时的心理支持和心理干预。热线被百姓称之为“心理999”。
1.服务人员要求
人员数量共36人，人员平均年龄不超过35岁。
1.1咨询员主管：2人
[bookmark: _Hlk35718875]基本要求：要有大专或以上相关学历同等的文化程度，心理治疗师证书，有心理学、管理学、计算机软硬件维护或开发、人力资源管理等工作经验。
[bookmark: _Hlk35718889]岗位职责：落实热线相关制度、人事管理、协调、带领日常培训和督导，负责24小时专线接听，高危来电处理及随访，负责热线质量控制。
1.2热线咨询员：32人
基本要求：具有大专或以上学历同等的文化程度，心理治疗师或具有医学、护理学、精神病学、心理学、社工专业的能力水平，能胜任常年夜班工作，经过北京市心理危机研究与干预中心心理援助热线培训并考试合格者。
岗位职责：接听24小时心理热线、拨打高危回访电话。协助热线宣传工作。
1.3咨询员助理：1人
基本要求：具有高中或以上相关学历同等的文化程度，有心理学、管理学、计算机软硬件维护或开发、人力资源管理等工作经验。
岗位职责：落实热线相关制度，负责热线质控及热线服务的来电者满意度调查，开展亲友小组活动及网络咨询，公众号及网站的业务维护，全国热线机构联络及数据收集、培训会议协调等。
1.4工程师：1人
基本要求：具有大专或以上相关学历同等的文化程度，有计算机软硬件维护或开发工作经验。
岗位职责：维护热线软硬件设备，落实运维及信息安全相关制度，负责热线日常运维、检查和调试工作，开展信息安全检查和记录，公众号及网站的业务维护，全国热线机构联络及数据收集、培训会议协调等。
2.热线工作时间安排
热线工作时间为7*24小时，接线工作人员为两班倒班制，即白班：8：00-16：00、夜班16：00-次日8：00。工作时间按月工作日计算，即除去国家法定节假日后的实际工作日计算。节假日值班给予3倍工资。非全日制工作时间数平均周<20小时。助理和工程师工作时间8:00-16:00，国家法定节假日按规定休息。
3.采购人现有满足要求的工作人员约36人，若投标人取得中标资格，应视情况对采购人现有的服务人员进行接收，如有需要，应按国家要求办理劳务关系变更相应工作，在投标文件中提供详细的接收方案。
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