
第三章 磋商项目技术、服务、商务及其他要求

（注：带“★”的参数需求为实质性要求，供应商必须响应并满足的参数需求，采购人、采购代理机构应当根据项目实际需

求合理设定，并明确具体要求。带“▲”号条款为允许负偏离的参数需求，若未响应或者不满足，将在综合评审中予以扣分处

理。）

3.1采购项目概况

在原有灞桥区12345热线平台建设的基础之上，完善智能知识库升级服务、自定义报表管理、基础工单系统升级、数据

融合对接等基本功能升级和日常运维服务，满足灞桥区12345热线平台的个性化功能升级及运维服务需求。

3.2服务内容及服务要求

3.2.1服务内容

采购包1：

采购包预算金额（元）: 500,700.00

采购包最高限价（元）: 500,700.00

供应商报价不允许超过标的金额

（招单价的）供应商报价不允许超过标的单价

序号 标的名称
数

量

标的金

额 （元

）

计

量

单

位

所属行业

是否

核心

产品

是否允许

进口产品

是否属于

节能产品

是否属于环

境标志产品

1
西安市灞桥区12345市民热线

平台（二期）建设服务项目

1.

0

0

500,70

0.00
项

软件和信息

技术服务业
否 否 否 否

3.2.2服务要求

采购包1：

标的名称：西安市灞桥区12345市民热线平台（二期）建设服务项目

序号 参数性质 技术参数与性能指标

一、服务内容及要求

序号 名称 功能 服务功能描述 数量

一、业务升级模块

1

基础工

单系统

升级

二级

部门

首页

1、首页新增待办工单数量，上
报审核数量显示框。

1项

2 2、首页的直属下级数据报表新
增待反馈指标数据。

1项

3 工单

标记

1、营商环境类工单列表中进行
全流程颜色标记。

1项

4 主协

办流

程调

整

1、主办工单办理完毕后，需等
待协办单位将该工单办理完成后

方可关闭。
1项

5 2、主协办需要改名称为联合办
理。

1项
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1

6 补充

意见

1、工单处理过程中增加补充意
见功能。

1项

7
综合

查询

1、查询时增加办理时长条件。 1项
8 2、办理时长需支持区间查询。 1项

9 3、工单打印时需要展示处理详
情。

1项

10 统计

分析

1、诉求统计页面中增加数据深
度剖析功能，查看详情功能。

1项

11

数据融

合对接

人民

网渠

道升

级

1、人民网待审核页面增加退回
热线功能，将退回后的工单进入

到提交坐席的暂存页面。

1项

12

官网

升级

1、官网平台中增加审核人员退
回给受理人员功能。

1项

13

2、工单详情页面中显示最后一
次处理结果及办理情况，以及额

外显示前期各单位上报时最后一

次办理结果。

1项

14

与市

级对

接优

化

1、增加市平台退回工单查询及
处理功能。

1项

15 2、被退回待办工单增加申请延
期功能。

1项

16 3、对于上传至西安市平台的工
单处理详情，进行标记处理。

1项

17

4、市级超期数据统计分析中增
加导出，超期工单数据统计加导

出功能，并且可对超期数据深度

剖析。

1项

二、服务升级功能

1

知识库

升级

市级

知识

库

1、西安-知识库获取：获取西安
市级平台知识库中属于灞桥区的

相关知识点。

1项

2
2、将长安本地知识点的收藏、
引用、阅读次数同步到西安市平

台。

3
3、西安知识库上架发布：将灞
桥本地新增加或者修改完善的知

识库同步上架给西安市平台。

4
4、西安知识库下架：将灞桥已
经上架到西安市平台的知识点同

步下架。

5
5、西安知识库任务接收：接收
西安市下派给灞桥区需要他补充

知识库任务表。

6
6、西安知识点任务上报：需要
灞桥区补充的知识点内容补充完

整后上报给西安市平台。

7

市级

案例

库

1、获取西安案例库列表。

1项

8 2、获取西安案例库字典信息同
步。

9 3、西安-案例库申报。
10 4、西安-案例库审核状态查询。

11 5、灞桥区平台中增加本级案例
库查询模块。

12 疑难

工单

池

1、西安-疑难工单池列表获取。
1项13 2、灞桥区平台中增加本级疑难

工单池模块。

14

数据

1、可按指标名称、指标类型、
业务数据查询指标。
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15

数据报

表管理

指标

配置

2、按业务组分组维护指标，加
载系统报表所有自定义指标。

1项

16 3、支持“复制”指标。
17 4、支持自定义“添加指标”。

18

数据

维度

配置

1、可按维度名称字段查询维度
。

19 2、支持“复制”指标。

20 3、支持自定义“添加维度”，供
效能报表模板自定义维度使用。

21 4、维度支持两种类型维护“公
式”、“SQL”。

22

报表

模板

配置

1、支持建立不同的报表模板信
息，支持模板名称新增、修改、

删除。

23 2、为模板设置数据指标。

24 3、数据指标支持拖拽配置模式
。

25 4、为模板设置维度指标。

26 5、维度指标支持拖拽配置模式
。

27 6、报表模板支持样式预览、保
存。

28

数据

统计

分析

应用

1、可根据已知条件进行工单的
查询，查询涉及热线工单的基本

信息及转办、回访、督办、办理

信息，以便用户能快速便捷地找

到自己所需要的工单。本模块提

供丰富的查询条件，可以自由组

合，生成特定条件的工单数据统

计报表。

29 数据

导出

1、支持查询到的数据以列表展
示，并且数据可导出存储。

30

运维服

务内容

日常

运维

1、负责本业务系统的现场升级
、配置、调试和上线。

1项31

2、软件系统排查：
问题排查：用户在使用过程中遇

到的问题进行分析排查处理。

服务器定期检测：定期对服务器

CPU、内存、磁盘空间进行检测
。

系统状态检测：工单管理系统各

个功能模块服务运行状态检测。

接口服务检测维护：平台等第三

方数据对接工具和接口维护及异

常检测。

异常数据处理：各类工单状态，

数据异常问题修复处理。

32
3、负责本业务系统的现场使用
培训、指导、日常操作问题解答

。

33
配套服

务内容

云资

源

1、提供平台必须的云计算资源
及云存储资源。

1项

34 短信

资源

1、提供短信息资源40万条/年
，便于区域内对各对接人的信息

通知。

1项

二、人员要求

提供一名专业人员针对本次项目进行技术支撑服务，提供7×24小时响应服务，并成立相关技术

支持小组，就该项目定期进行巡检、重要时期的现场保障、故障发生时的及时解决，确保12345热线

系统7×24小时不间断平稳运行。
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3.2.3人员配置要求

采购包1：

同服务要求

3.2.4设施设备要求

采购包1：

同服务要求

3.2.5其他要求

采购包1：

无

3.3商务要求

3.3.1服务期限

采购包1：

本项目升级后提供1年运维服务（2025年10月至2026年9月）

3.3.2服务地点

采购包1：

采购人指定地点

3.3.3考核（验收）标准和方法

采购包1：

满足采购人需求及相关行业要求

3.3.4支付方式

采购包1：

分期付款

3.3.5支付约定

采购包1： 付款条件说明： 合同签订后 ，达到付款条件起 7 日内，支付合同总金额的 30.00%。

采购包1： 付款条件说明： 项目升级完成并签订验收报告之日起 ，达到付款条件起 7 日内，支付合同总金额的

60.00%。

采购包1： 付款条件说明： 运维期满后 ，达到付款条件起 7 日内，支付合同总金额的 10.00%。

3.3.6违约责任及解决争议的方法

采购包1：

一、违约责任：按《民法典》中的相关条款执行。 二、争议的解决：双方应首先通过友好协商解决，如果协商不成，任

何一方可向采购人所在地有管辖权的人民法院提起诉讼。

3.4其他要求

1、落实的政府采购政策：（1）《政府采购促进中小企业发展管理办法》（财库〔2020〕46号）；（2）《关于政府采

购支持监狱企业发展有关问题的通知》（财库〔2014〕68号）；（3）《国务院办公厅关于建立政府强制采购节能产品制度

的通知》（国办发〔2007〕51号）；（4）《关于印发环境标志产品政府采购品目清单的通知》--（财库〔2019〕18号）；

（5）《关于印发节能产品政府采购品目清单的通知》--（财库〔2019〕19号）；（6）《关于促进残疾人就业政府采购政策
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的通知》（财库〔2017〕141号）；（7）《财政部发展改革委生态环境部市场监管总局关于调整优化节能产品、环境标志

产品政府采购执行机制的通知》（财库〔2019〕9号）；（8）陕西省财政厅关于印发《陕西省中小企业政府采购信用融资办

法》（陕财办采〔2018〕23号）；（9）其他需要落实的政府采购政策，如有最新颁布的政府采购政策，按最新的文件执

行。2、履约验收2.1采购人自行验收。2.2是否委托采购代理机构组织履约验收：否。3、本项目所属行业为软件和信息技术

服务业。从业人员300人以下或营业收入10000万元以下的为中小微型企业。其中，从业人员100人及以上，且营业收入

1000万元及以上的为中型企业；从业人员10人及以上，且营业收入50万元及以上的为小型企业；从业人员10人以下或营业

收入50万元以下的为微型企业。4、分支机构在参与投标时，须同时提供分支机构主体资格证明文件和总公司（总所）出具的

授权书，总公司（总所）只能授权一家分支机构。经总公司（总所）授权后，总公司（总所）取得的相关资质证书对分支机构

有效（法律法规或行业另有规定的除外）。5、事业单位参与投标时，可不提供财务状况报告、社会保障资金和税收缴纳证

明；依法免税或不需要缴纳社会保障资金的供应商，应提供相应证明文件，证明其依法免税或不需要缴纳社会保障资金。6、

供应商获取采购文件的，如不参与项目投标，应在递交响应文件递交截止时间前一日以书面形式告知采购代理机构。否则，采

购代理机构可以向财政部门反映情况并提供相应的佐证。供应商一年内累计出现三次该情形,将被监管部门记录为失信行为。
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