
-合同编号∶

度中心新城区接诉即办运行及质量

监测评估服务项目合同

呼和浩特市新城区接诉即办指挥调

项目名称:接诉即办及综合巡查运行服务

委托方 (甲方):呼和浩特市新城区接诉即办指挥

调度中心

受托方 (乙方):内蒙古华讯软件有限公司

签 订 时 间:⒛26年 ≠月右 日

签 订 地 点:呼和浩特市新城区
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中华人民共和国科学技术部印制

填 写 说 明

一、本合同为中华人民共和国科学技术部印制的技术开

发 (委托)合同示范文本,各技术合同认定登记机构可推介

技术合同当事人参照使用。

二、本合同书适用于一方当事人委托另一方当事人进行

新技术、新 产品、新工艺或者新材料及其系统的研究开发

所订立的技术开发合同。

三、签约一方为多个当事人的,可按各自在合同关系中

的作用等, 在 “委托方”、 “受托方”项下 (土曾页)分别排

列为共同委托人或共同 受托人。

四、本合同书未尽事项,可由当事人附页另行约定,并      -

可作为本合 同的组成部分。                   ∶

五、当事人使用本合同书时约定无需填写的条款,应在

该条款处注 明
“
无
”
等字样。                  {
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运行服务 (委托)合同

委 托方 (甲方):呼和浩特市新城区接诉即办指挥调度中心

法定代表人:李啸

项目联系人:吕艳卿

联系方式:1532GO32419

通讯地址:呼和浩特市新城区成吉思汗大街29号呼和浩特市

新城 区政府一楼指挥大厅

电  话:α71-G218714

受托方 (乙方):内蒙古华讯软件有限公司

法定代表人:王大林

项目联系人:李琛

联系方式:1880四36669

通讯地址:内蒙古自治区呼和浩特市新城区成吉思汗大街大

学科技园7号楼2层

电    话:  0471-3293518
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根据 《中华人民共和国政府采购法》、 《中华人民共和

国民法典》等相关法律法规,甲、乙双方就呼和浩特市新城

区接诉即办指挥调度中心新城区接诉即办运行及质量监测

评估服务项目,经平等自愿协商一致达成合同如下 :

合同文件

本合同所附下列文件是构成本合同不可分割的部分 :

1.合同格式以及合同条款

2,附件⒈ 《服务清单》

第一条 项目内容及要求

1.甲方委托乙方根据项目招投标文件以及本合同规定

的条款和条件进行呼和浩特市新城区接诉即办指挥调度中

心新城区接诉即办运行及质量监测评估服务,服务期限 :

⒛26年茌月27日至⒛26年 12月 31日 ,乙方接受甲方的委托为

甲方提供服务 ;

2.乙方接受甲方的委托派遣服务人员在甲方驻场进行      钅
、

新城区接诉即办运行及质量监测评估服务;             ′

3.乙方提供或采购本项目所需的服务,服务的技术标准、

规格、数量和其他功能应符合本项目的实际要求 (详细内容     :
见附件 《服务清单》);

∮

每。本合同签订后,乙方在7个工作日内,在采购人指定     :
、地点进行运行及监测服务工作。
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第二条 结算及支付

1.合同固定总价为:(含税)￥ 1568800。 OO元 (大写:壹

佰伍拾陆万捌仟捌佰元整)。

2.本合同采用以下的付款方式 :

(D自本合同签订后甲方按月度向乙方支付服务费,分

八次向乙方付清,甲方在每月末向乙方支付下一月服务费 ,

即合同额的12。 sO/0,￥ 196100.00元 ,人民币(大写):壹拾玖

万陆仟壹佰元整。合同到期七日内结清尾款。

3.甲方账号信息如下 :

名 称 : 呼和浩特市新城区接诉即办指挥调度中心

社会统一信用代码:1215010246OO855869

地    址 : 新城区政府一楼智慧城区二层

电        话 : 0471-6218641

开  户  行:内蒙古银行股份有限公司呼和浩特成吉

思汗大街支行
‘

贝长        乓手: 861504101421007309                           `
o

4.乙方账号信息如下 :

名    称:内蒙古华讯软件有限公司

纳税人识别号:91150102050563063U             ;

地 址:内蒙古呼和浩特市新城区成吉思汗东街
个
学科

     髦技园7号楼2层                         巾
W
、心
q、
卩
“

电 话 : 0471-3293518                                       
《
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开 户 行:中信银行呼和浩特锡林南路支行

贝长    f蚤 : 8115601011800砼 37659

彳亍    f手 : 3021910271钅4

5.发票开具

甲方凭乙方交来的费用发票向乙方支付费用。

第三条双方的权利与义务

1.甲方权利义务

(1)甲方根据实际运行服务的需要为乙方提供便利条件 ;

(2)甲方为乙方提供本运行服务工作的必要条件,如 :

办公场地,办公用品等 ;

(3)甲方须及时配合乙方对运行监测服务工作进行沟通 ,

并及时反馈改进意见给乙方,如需增加其他服务,必须以书

面形式提交给乙方,经乙方同意后增加的服务,乙方视实际

情况收取适当费用并签订补充协议 ;

(ω 甲方对乙方提供的运行监测服务工作进行评价并提

出修改意见 ;

(5)甲方保留对运行监测服务工作进行检查的权利,乙

方应协助甲方完成检查,并提供甲方需要的材料和信息 ;

(6)甲方有权在运行监测服务项目过程中,要求乙方对

服务工作中出现的问题进行调整 ;

(7)甲方应在约定的时间内向乙方支付本项目的运行监

测服务费用 ;

戆

¨
t
宀
辽
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2.乙方权利义务

(1)乙方作为甲方选定的服务商,必须根据甲方要求 ,

承担向甲方提供承诺的服务范围内的相关工作;任何情况下 ,

未经甲方书面同意,乙方不得向第三方转让甲方在本合同中

授予乙方的权限,不得超越甲方授权范围。否则甲方有权取

消乙方的服务商资格。

(2)乙方根据甲方的具体需求进行运行服务,并及时与

甲方沟通,确保运行服务工作及符合甲方需要 ;

(3)乙方负责新城区接诉即办运行及质量监测评估服务

项目工作,并持续跟进运行服务情况,及时解决运行服务中

的问题 ;

(ω 乙方应保证无任何第三方就乙方向甲方提供的服务

主张任何权利。如果任何第三方就乙方向甲方提供的服务主

张任何权利,乙方须与第三方交涉并承担由此而产生的一切

法律责任和费用,并赔偿因此给甲方造成的一切损失,以及

甲方为反驳第三方的主张、向乙方主张权利所支付的各项费

用,包括但不限于调查费、律师费、诉讼费等。

第四条运行维护条款

以合同签订后正式运行作为时间节点,乙方提供新城区

接诉即办运行及质量监测评估服务工作,确保相关服务安全、

稳定、正常地进行,并提供7冰24小时售后服务。

第五条服务延期

J
厂

■
1
 
 

ˉ
丶
丶
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1.乙方应按照合同规定或单项服务合同中规定的时间、

地点向甲方提供服务 ;

2.在履行合同和单项服务合同过程中,如果乙方遇到不

能按时提供服务的情况,应及时以书面形式将不能按时提供

服务的理由、延误时间通知甲方。甲方在收到乙方通知后 ,

调整服务时间 ;

3.在合同履行期间,因 甲方未能及时提供前置服务条件

(包括但不限于:需甲方出面对接的数据或系统资源、需甲

方代表签字才能确认的事项等)所导致的运行监测服务工作

出现的问题,经甲乙双方协商处理。

第六条服务细则

1.乙方向甲方提供运行监测服务,在服务期间,如发现

本运行监测服务工作内容不符合甲方要求时,甲方有权要求

乙方进行修改和更正后继续工作 ;

2.服务质量标准要求:按本项目合同及 《服务清单》,

如发现有工作质量标准与合同约定不符等情况,甲方有权调

整乙方所提供的服务并通知乙方,并有权选择要求乙方作出

限期调整、限期补齐等补救措施 ;

3.如有国家规定或有关部门规定,运行服务工作必须经

过相关部门备案的,由甲方负责向相关单位进行报备,乙方

应积极配合提供所需资料 ;

第七条 违约责任

■M
m
洲

 
 
J
 

凵r
口
 
 
 

⒈
Γ
亠
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任何一方违反本协议约定的行为均视为违约,违约方应

向守约方支付合同总价款的SO/0作为违约金,但有违反保密义

务或侵犯知识产权情形的,需按合同总金额的⒛%承担违约

责任。

第八条 保密责任

在本合同期限内或期限后的任何时候都不会将双方任

何商业秘密,包括但不限于 (保密信笺、知识、数据等)披露

给任何第三人。

第九条 破产解除合同

1.如果乙方破产、解散、清算、停业、濒临破产或因其

他原因无力履行本合同时,甲方可在任何时候以书面通知乙

方解除本合同。自甲方向乙方发出解除本合同的书面通知到

达乙方时,本合同即告解除 ;

2.本合同解除后,根据合同履行情况,甲方可以要求乙

方恢复原状、采取补救措施。

第十条 不可抗力

1.本合同所称不可抗力是指不能预见、不能避免并不能

克服的客观情况,包括但不限于战争、严重火灾、水灾、台

风和地震以及其他双方书面同意属于不可抗力的事故 ;

2.因为不可抗力导致本合同部分或全部不能履行的,可

以部分或全部解除本合同,或者根据不可抗力的影响,甲 乙

双方协商确定适当延长履行期限,或采取其他补救措施 ;
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3.受不可抗力的影响而不能履行的一方应在不可抗力

发生后第一时间以书面形式通知另一方,并在不可抗力结束

后十个工作日,将有关部门出具的证明文件送达给另一方。

根据不可抗力的影响,甲乙双方可以解除或部分解除本合同 ,

或者就本合同的延期履行达成补充合同 ;

4.因为不可抗力不能履行本合同的,根据不可抗力的影

响,可以部分或全部免除履约方的责任,法律另有规定的除

外,一方迟延履行后发生不可抗力的,不能免除责任。

第十一条 争议解决

1.任何一方若有违反本协议的条款,将承担违约行为的

法律责任,并赔偿由于这种违约行为给对方造成的经济损失

和法律责任 ;

2.甲方与乙方之间凡因本合同引起的或与本合同有关

的一切争议,双方应协商解决;协商不成的,任何一方均可

向合甲方所在地人民法院提出诉讼。

第十二条合同修改

对本合同的任何变更,均须由甲方与乙方签署书面的合

同修改书后方可生效。

第十三条送达

双方当事人保证在本合同中记载的通讯地址、联系电话

均真实有效。任何根据本合同发出的文件,均应当采用书面

形式,以邮政快递方式送达对方。任何一方变更通讯地址、
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联系电话的,应当自变更之日起7日 内书面通知其他当事人。

变更的一方未履行通知义务导致送达不能的,对方当事人按

照约定的通讯地址进行送达的,视为有效送达。

第十四条生效及其它

1.本合同经双方加盖公章后生效。

2.本合同一式四份,甲方二份,乙方二份。

附件⒈ 《服务清单》

甲 方 (盖章)∶

法定代表人 (代理人)

合同签订日期 :

⒛26年午月右日

乙 方 (盖章)∶

法定代表人 (代理

合同签订日期 :

⒛26年俨月/bˉ日

《服务清单》

`
汕
伽
糊%
 
 
`
扫

冂
■'
υ
 
 
 
c
〓

J

钐梃绑

附件⒈
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序号 标的名称 招标技术要求

一、接诉即

办运行服

务内容

1.工单智能流转与闭环技术支撑:基于接诉即
办平台技术能力,提供市级转派工单全流程技
术辅助,完成工单签收、派单、延期申请、合
规退回、结果反馈及不予受理范围技术判定。

通过精准派单与工单要素校验,减少无效流转
;依托平台到期预警技术模块,督办承办单位
按期处置,对未解决、不满意类工单按流程提
交前端技术层不予受理。

2.考评督办技术支撑:对主责清晰工单进行全

流程技术盯办;对责任模糊工单提供现场联合

督办技术协同,支撑问题闭环。每日辅助数据

查询与统计技术,生成即将到期工单清单并推

送督办

3.疑难诉求技术协调支撑:针对跨部门、责任
交叉、复杂疑难诉求,提供对接与协同服务 ,
辅助部门间信息互通与流程衔接,推动复杂事
项技术层流转处置。

4,质量监测技术支撑:通过对各承办单位接收
工单的全量数据统计分析能力,对承办单位工

单处置数据结合实际分类核算,定期输出技术
化质量监测评估报告。

5,考核辅助技术服务:为呼和浩特市接诉即办

月度考核、日常监督检查提供数据提取、台账

生成、指标核算等技术支撑,辅助完成考核全

流程工作。

6.数据统计与文书技术生成:负责接诉即办日
常文书技术撰写;通过平台数据挖掘、多维度
分析,生成日报、周报、月报、专报、提醒函
、督办函等技术文书,报予分管领导或主要领
导。
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7.运营管理技术支撑:按照市、区指挥调度中

心技术指标要求,提供人员配置、业务培训系

统支撑、现场流程管控、工单转派、督办回访、

数据深度分析等运营支撑。技术支撑全区非紧

急类诉求 (咨询、投诉、求助、意见、建议 )

的受理与流转。

8,主动治理技术协同:按需求提供对接镇街及

相关部门驻场技术支撑,聚焦高频诉求、难点

问题,通过数据研判、提前预警、专项整治技

术手段,实现诉求降量与未诉先办。

9,定制化技术服务:根据采购方管理需求,提
供其他接诉即办相关技术支撑与辅助服务。

9
乙

二、质量监

测评估内

容

1,建设目标:构建科学、全面、精准的政务服
务便民热线运行质量评估体系,严格依据 《内
蒙古自治区 12345政务服务便民热线管理办
法》 《呼和浩特市接诉即办工作条例》,技术
化制定监测评估规则。

2,实施原则:遵循依靠群众、服务群众、方便
群众的原则,以群众需求为技术导向,保障合
理诉求快速响应、技术流转、高效处置,打造
政务服务

“
有诉即办

”
的新高地 。

3.技术方式:采用月度 +年度、数量 +质量
双维度技术评估,对承办单位热线工作进行全

周期技术监测。

4,4,1全量回访技术支撑:对承办诉求外呼回

访1数据记录、结果判定,围绕响应情况、解

决情况、满意情况、办结情况等核心指标为主

要监测评估内容。

飞

乡
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4,2正向激励监测评估:内容扩知识库更新、

网上诉求等方面。

4.3负 向管控技术维度:对推诿工单、超期工
单、不予受理工单、挂账工单及知识库、网上

诉求等方面。

5,结果技术应用:通过专报、月报等数字化报
表,定期推送监测评估结果至接诉即办指挥调
度中心管理端。

0
0

三、服务团

队管理

1,团队建设与技术培训:提供专职技术辅助与

运营支撑接诉即办运行与质量监测评估辅助

工作技术人员、及辅助工作技术人员的技能培

训、绩效考评、薪酬发放等工作。并针对人员

每周开展 2次平台操作、业务规范、数据处

理等技术培训, (单次培训时长不低于 60分

钟 ) 。

2,绩效技术管控:通过工作量化指标、平台操
作留痕、等技术手段,规范作业标准,提升处
置效能,避免因操作失误影响考核结果,保障
新城区接诉即办指挥调度中心仝市月度考核

技术指标达成。

3,岗位技术保障:岗位空缺时实时补配,确保
技术辅助服务人员足额到位、系统操作与流程

处置不中断。

4,数据安全与保密:严格遵守信息安全技术规
范,对岗位信息、人员编制、组织架构、工作
数据等敏感内容技术加密、不外泄、不传播。

4
四、服务团

队配置要

1.团队规模技术适配:依据新城区接诉即办指
挥调度中心工作重点,结合分中心工作、部门
/镇街外派、技术支撑,业务运营及质量监测
三个场景,按平台负载与业务峰值配置足额人
员,保障系统与业务稳定运行。
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求 2.岗位技术能力要求

2.1政治合格、遵纪守法、无犯罪记录,具备

政务服务技术支撑职业素养。

2,2专科及以上学历,普通话标准,口齿清晰

熟练掌握 O仟ice及接诉即办平台操作,具备

数据处理能力占

2,3 男女不限年龄 35周 岁以下,身体健康 ,

具有较强的服务意识、沟通能力、学习能力 ,

责任心强,表达能力突出能有效的沟通及解决

诉求问题。

2.4恪守职业道德,严格执行数据保密与信息

安全规定,并且诚实守信具有良好的职业道德

和社会公德。

2.5管理岗位:本科及以上学历,具备项目运

营、质量监控、技术培训、流程优化等综合管

理能力,能协调处置平台操作与业务冲突,带

领团队完成技术支撑任务。

3,基础保障要求:服务团队人员统一缴纳社保
,以及意外保险保障人员安全稳定与服务连续
性。

捺
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