
标的清单

项目编号：ZXHC2024-ZCYT-1208-2

项目名称：雁塔区12345政务服务便民热线业务外包项目(二次)

包号：1

投标人名称：中国电信股份有限公司西安分公司

价款形式：总价

货币及单位：人民币/元

1

品目号 序号 服务名称 服务范围 服务要求 服务时间 服务标准 单价 数量 总价

1-1 1

雁塔区1 2 3
4 5 政务服务
便民热线业务
外包

满足采购人要求

（一）区级
热线平台运
营维护服务
1 . 按照

采购人要求
提供7 ×2
4 小时现场
运维服务，
包括热线平
台系统运维
和热线业务
服务，以及
协调指挥等
行政辅助性
工作。高标
准配备与业
务相适应的
项目负责人
及管理人员
、项目运维
技术人员及
热线服务工
作团队，保
障区级1 2
3 4 5 政务
服务便民热
线平台7 ×
2 4 小时运
行。各项工
作不低于国
家、省市区
《1 2 3 4
5 政务服务
便民热线运
行管理暂行
办法》和热
线服务规范
要求。具体
为： （1
）认真、及
时办理市热
线办转办的
市民服务热
线工单，保
证工单的按
期办结率达
到9 5 % 以
上，热线工
单办理的退
单率保持在
较低水平，
结果满意率
保持在较高
水平；（2
）负责接收
市级平台派
发的工单，
工作期间在
2 小时内确
认交办事项

一年 满足采购人
要求

1,951,000 1(项) 1,951,000.00
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2

，非工作期
间在4 小时
内确认交办
事项；（3
）负责对工
单内容进行
研判，及时
将工单转发
给各承办单
位及协调处
理；（4 ）
负责对市级
平台转派的
工单进行核
实，将不属
于本单位办
理的工单及
时退回；（
5 ）负责对
承办部门办
理工单进度
进行督办、
催单；（6
）负责对承
接的工单进
行统计、分
析；（7 ）
负责根据采
购人工作需
要承担区级
1 2 3 4 5
政务服务便
民热线中心
交办的专项
工作；（8
）负责在工
作交接时明
确交接工单
清单及办理
进度；（9
）负责与市
平台及区内
各承办单位
对接沟通；
（1 0 ）值
班工作人员
应在岗在位
并保持电话
畅通、便于
随时联系。
2 . 按本

项目要求，
负责业务人
员的驻场、
组织、管理
、培训、考
核等。确保
人员出勤率
和充足的补
充渠道，满
足项目的服
务需求，保
持人员稳定
。 3 . 建
立完善的、
常态的人员
培训机制，
保障人员业
务知识、服
务礼仪、系
统操作等技
能培训到位
。 （二）
区级热线平
台数据监控
分析服务
按照采购人
要求提供区
级热线平台
数据监控分
析服务，通
过对1 2 3
4 5 工单数
据全生命周
期治理，达
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到办理质效
提高、监测
流程优化、
分析能力提
升的目标，
进一步提升
我区政务服
务工作质量
和水平，不
断提升群众
满意率。
1 . 数据专
项服务：（
1 ）数据标
准制定服务
，建设数据
目录，完成
数据分类、
标准化等内
容建设；（
2 ）外部数
据对接服务
，完成与市
级平台的数
据对接；（
3 ）工单地
址提取服务
，根据工单
内容提取地
理位置并映
射到地图；
（4 ）指标
建设服务，
对1 2 3 4
5 关键性指
标进行构建
，如承办量
、办结率、
退单率、满
意率等；（
5 ）数据安
全服务，对
数据安全进
行保障，满
足中省市区
对数据安全
的要求。
2 . 系统工
具服务：（
1 ）工单空
间汇集呈现
服务，实现
工单数据地
图空间化，
如各类工单
分布、热点
分布、解决
情况分布等
内容，便于
管理者发现
工单与区域
之间的关系
；（2 ）工
单查询服务
，可按照多
维度的筛选
条件，快速
定位到需了
解的工单集
合、工单详
情等；（3
）指标分析
服务，支撑
多维度快速
统计，可按
照街办、部
门等纬度进
行指标统计
；（4 ）专
项报告服务
，根据业务
需求，对市
民反映问题
进行深度分
析研究，包
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括问题高发
类型、问题
高发区域、
环比增长减
少等维度，
动态形成周
、月报告，
为管理者提
供决策依据
；（5 ）运
行监测服务
，通过数据
汇总与空间
化落图集中
展示，可快
速、有效的
进行各项数
据的抽取查
看，为决策
者提供运行
状态的实时
监管。 3
. 技术要求
：为确保运
营效率和质
量，根据采
购人的实际
业务需求，
对技术服务
进行迭代升
级。

投标人公章：

日期：2024 年 12 月 30 日 2024-1
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