
青冈县营商环境建设监督局青冈县青冈县营商环境建设监督局青冈县12345政务服务便民热线平台建设项目政务服务便民热线平台建设项目中标中标

（成交）明细（成交）明细

青冈县公共资源交易中心受青冈县营商环境建设监督局委托，采用竞争性磋商进行采购青冈县12345政务服务便民热线平台建设项目（项
目编码：[231223]QGJC[CS]20230001）项目，中标（成交）供应商名称及中标（成交）结果如下：

一、合同包1 （便民热线平台建设）
1.1、中标（成交）供应商：山东德全新基建科技有限公司
1.2、中标（成交）总价： 2,763,900.00 元
1.3、中标（成交）标的明细：

货物类

品品
目目
号号

品品
目目
名名
称称

货货
物物
名名
称称

规格型规格型
号号

品牌品牌

制制
造造
商商
名名
称称

产产
地地
单价（元）单价（元） 数量数量

单单
位位
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1-
1

通
信
网
络
维
护
和
管
理
系
统

话
务
管
理
系
统

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

1、IVR自动语音应答系统：要求IVR流程提供图形化编辑功能，可以通过拖拽元
器件，连线进行IVR流程脚本的直观编辑。IVR流程功能包含：放音、放音收
码、时段控制、表达式、录音、字符串拆分拼接、录音等。要求提供来电排队机
制，当转人工时，会向服务端请求空闲坐席，当没有空闲坐席时，来电会进入
ACD队列进行排队等待；当坐席空闲列表中有空闲坐席时，会向ACD队列请求
分配单元，ACD队列中最前面的来电分配给该空闲坐席。提供转技能组、转固
定工号、转固定分机、转任意坐席等分配方式。提供轮询、权重、记忆等分配规
则进行分配。2、并发管理要求多线程并发处理，每个通话会话独立线程处理，
互不影响。3、路由管理要求多路由配置，不同的路由对应不同的呼叫方向。

4、分轨录音要求实现分轨录音，录制出来的音频可以用于智能质检，双通道录
音可以有效提高智能质检的识别准确性。5、智能化对接要求通过mrcp方式对
接智能化引擎，实现合成以及识别功能。6、坐席管理提供坐席管理插件，插件
以WebSocket方式与服务端进行交互，对主流浏览器有较好的兼容性支持。

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

229,100.001.00套229,100.00

1-
2

通
信
网
络
维
护
和
管
理
系
统

工
单
管
理
系
统

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

1、呼叫平台对接：将呼叫平台集成到业务系统中，实现语音与业务流程结合。
2、短信平台对接：与运营商短信网关对接，系统调用短信网关实现自动收发短
信。3、短信服务：提供短信服务建设，诉求受理、预警通知、评价反馈提供短
信服务支撑。4、服务受理服务受理：支持对市民从热线电话、网站、微信这些
对外服务渠道提交的诉求进行专业表单的工单登记，根据来电快速获取诉求对象
信息，并支持通过百度地图快速定位事件发生地，将受理业务与智能化应用深度
结合，实现受理能力的优化、受理效率的提升、受理质量的提高，提升市民的获
得感。功能包括：软电话控件、工单登记、全媒体工单。5、服务派审：话务员
通过电话、微信、网站渠道受理登记市民的诉求之后，支持对工单进行下一步派
审处理。功能包括：工单派审、结果审核、延时审核、不满意工单处理。6、服
务处办：对于涉及要派发给办理单位处理的工单，由热线中心话务员根据统一标
准规范形成任务单派发给相应的办理单位。功能包括：部门任务单处理、退单处
理、工单列表页、工单详情页。7、应用支撑系统：应用支撑系统为平台提供应
用支撑组件。功能包括：统一用户管理、统一工作流管理、统一消息服务、统一

日志审计。

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

548,600.001.00套548,600.00

1-
3

通
信
网
络
维
护
和
管
理
系
统

好
差
评
系
统

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

好差评系统为话务、事件事后评价系统，支持在通话结束后对坐席人员进行满意
度评价，支持在工单完成后，收集市民群众对工单办理情况的满意度及意见建议

情况。功能包括：话后满意度、工单回访

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

38,600.00 1.00套 38,600.00
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1-
4

IP
与
多
媒
体
通
信
设
备

多
媒
体
受
理

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

多媒体受理充分整合热线、网站、微信对外服务渠道，通过优化各渠道服务能
力、服务交互和服务监管，实现互联网分流，减轻热心中心座席人员的压力，优
化热线的服务质量和效率，提升公众的获得感。1、小程序（公众端）：利用微
信平台，建立热线微信小程序服务，相关用户数据、便民数据、知识库数据都来
源于热线平台，为市民提供自助下单、12345课堂、个人中心、掌上知识库和
常规资讯。功能包括：自助下单、12345课堂、个人中心、掌上知识库、常规
资讯。2、门户网站：门户网站作为内容获取和内容统一的操作界面，支持使用
人员对信息编辑、组合操作。门户界面设计呈现统一的界面风格和标识，展现标
准化并凸显门户的人性化及形象化。功能包括：门户知识展现、门户信息发布、

个人中心。

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

179,200.001.00套179,200.00

1-
5

通
信
网
络
维
护
和
管
理
系
统

知
识
库
系
统

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

建设融合人工智能和大数据技术的政务热线智能知识库系统，实现知识内容及时
更新、知识管理标准化、知识获取多渠道、多部门知识共享，为人工座席提供统
一的、融合的知识库。功能包括：知识采编、知识审核、知识上架、知识下架、

知识提问、知识查看、知识纠错、运维管理、知识收藏、知识评价

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

219,000.001.00套219,000.00

1-
7

其
他
无
线
电
通
信
设
备

效
能
监
察
系
统

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

监察督办能够覆盖座席人员、审核岗、知识管理岗、办理单位和下级热线单位成
员，按照时限类型、紧急程度、处办类型、处办角色进行灵活配置时限多维度督
办预警，监察督办可与绩效考核关联。支持对工单、任务进行红黄灯预警、对即
将超期的工单一键督办。功能包括：红牌管理、黄牌管理、手动督办。

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

59,600.00 1.00套 59,600.00
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品品
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1-
6

其
他
数
据
处
理
服
务

数
据
统
计
分
析
系
统

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

应基于热线业务，对平台沉淀的热线数据进行可视化展示，从多种维度进行
可视化展示，支持对诉求总量、诉求事件、类型进行展示；支持对话务情况
进行统计展示；支持对平台受理的诉求数据进行统计展示，方便领导掌握不
同层面的中心运营情况。功能包括：整体感知、数据汇聚可视化、话务统计

分析、诉求统计分析

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

119,800.00 1.00套 119,800.00

1-
8

其
他
数
据
处
理
服
务

数
据
交
换
对
接

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

提供对外的标准对接接口，汇聚县级的热线受理信息、工单记录、回访评
价、工单数据所的数据上传至市级平台；业务侧对接，实现工单由县级系统
平台派发到市级平台，也可接收市级平台下派的工单进行处置办结。

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

49,600.00 1.00套 49,600.00

1-
9

其
他
专
业
技
术
服
务

热
线
归
并

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

按照国办发〔2020〕53 号、黑政办发〔2021〕22 号文件热线整合要
求，按照整体并入、双号并行、设分中心三种方式，进行热线整合归并。

1、整体并入：对一些企业和群众拨打频率较低的政务服务便民热线，号码
将被取消，话务座席整体并入到12345热线中心。2、双号并行：对于话务
量大、社会知晓度高的政务服务便民热线，号码将被保留，话务座席并入

12345热线中心进行统一管理。3、设分中心：对于实行垂直管理的国务院
部门在各地区设立的政务服务便民热线，将以分中心形式归并到所在地
12345热线中心，保留号码和话务座席，与12345热线建立电话转接机

制，提供“7×24小时”全天候人工服务。

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

119,200.00 1.00套 119,200.00

1-
10

基
础
软
件
开
发
服
务

智
能
化
软
件
部
分

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

建设智能化软件部分，实现绥化市青冈县12345热线平台的智能化辅助。
提供智能回访、智能外呼、智能知识推荐、智能检索服务。1、智能回访：
利用AI能力，对诉求人进行“点对点”回访操作，按照预先设定好的回访步
骤，逐渐完成回访业务流程。功能包括：故事板配置、回访策略管理、回访
计划管理。2、智能外呼：管理人员可根据要，预先在系统中设置相应的规
则和故事板，通过智能外呼面向市民，实现紧急信息的批量告知、办理进展
的及时告知、问卷发放、信息收集功能。功能包括：外呼故事板管理、批量
外呼管理、外呼策略管理、外呼计划管理、外呼结果查看。3、智能知识推
荐：支持知识推荐，为座席人员推荐相关的知识点，辅助座席人员日常业务
办公。4、智能检索：智能检索支持用户通过多种的搜索方式、多种筛选和
排序方法提高精准定位搜索的能力，实现知识智能查询匹配，确保搜索的准
确性。功能包括：工单列表页（高级检索）、知识检索。5、人工质检：当
热线中心要进行工单质检时，根据预设的条件从工单库中抽取出一定数量的
录音，通过人工的方式进行核查打分。功能包括：人工质检评分规则配置、

日常质检计划、专项质检任务、义务质检。

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

1,148,000.001.00套1,148,000.00

品品
目目
号号

品品
目目
名名
称称

服服
务务
名名
称称

服务范服务范
围围

服务要求服务要求

服服
务务
期期
限限

服服
务务
标标
准准

单价（元）单价（元） 数量数量
单单
位位
总价（元）总价（元）
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1-
11

其
他
服
务

使
用
授
权

青冈县
12345
政务服
务便民
热线平
台建设

平台提供外线使用许可、坐席使用许可，呼叫中心外线许可需包含30座
席，呼叫中心坐席许可需包含15座席

合
同
签
订
后
45
个
日
历
日
内
完
成
全
部
内
容

按
照
合
同
要
求
验
收
合
格

53,200.00 1.00套 53,200.00

品品
目目
号号

品品
目目
名名
称称

服服
务务
名名
称称

服务范服务范
围围

服务要求服务要求

服服
务务
期期
限限

服服
务务
标标
准准

单价（元）单价（元） 数量数量
单单
位位
总价（元）总价（元）

青冈县公共资源交易中心

2023年06月25日
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