
服务范围：

常州市 96444 殡葬服务平台是基于“互联网+”模式，以 96444 呼叫中心为

媒介与殡葬一站式综合服务平台为载体的保基本、广覆盖、可持续的城乡殡、葬、

祭、礼、传全程服务体系。利用互联网技术提升殡葬服务效率和精准度，实现线

上预约下单、线下服务跟踪，向广大市民提供广泛的殡葬信息和便利服务，引导

殡葬市场健康有序发展。

服务要求：

业务需求

维护常州市 96444 殡葬公共服务平台，以满足群众基本需求为目标，实现五

大功能： 一号键入，一网办理；线上线下，一体运行；市场准入，服务监管；

文明节俭，倡导新风，信息汇总，数据分析。

人员配置要求

热线服务工作人员（7名）：负责 24 小时接听 96444 热线，提供业务咨询、

预约登记、投诉受理等服务。人员基本要求：大专及以上学历，熟悉殡葬相关政

策法规，具备专业的殡葬知识及良好的沟通能力和服务意识，熟悉计算机操作及

常用办公软件。

工作时间要求

平台需提供 365×24 小时不间断服务。

设备要求

配备专用电脑，开通政务专线及云话务席系统，系统须具备自动语音应答

（IVR）、来电显示与号码绑定、呼叫转接与排队、录音与质检等功能，确保稳定

可靠运行，并配备完善的数据安全保障措施。

办公场所要求

（一）场地基础要求

1.场地面积：整体需提供不少于 200 ㎡的独立空间，且为合法合规的商业或

办公性质用房，产权清晰或租赁手续完备，可满足 365×24 小时不间断办公及值

班需求。

2. 场地位置：优先选择交通便利、周边环境相对安静的区域，避免噪声干

扰热线服务，同时需符合常州市殡葬服务相关规划布局要求，便于工作人员通勤



及应急响应。

3. 建筑标准：场地须具备良好的通风、采光条件，地面平整、墙体完好，

水电、消防、空调等基础设施齐全且符合国家安全标准，无安全隐患。

（二）功能区域划分及要求

1.核心工作区（约 80-100 ㎡）

热线服务工位：设置独立热线服务工位，每个工位面积不低于 1.5 ㎡，配

备专用电脑、云话务席设备放置空间，工位间需设置简易隔断，保障通话隐私及

工作专注度。

办公辅助区：配套设置 1个小型办公文具储存柜、文件资料档案室区域，满

足日常办公物品及业务资料的存放需求，区域需干燥、防潮，确保资料安全。

设备机房/放置区：预留专门空间用于放置政务专线设备、云话务席系统服

务器、录音存储设备等，面积不低于 10 ㎡，须具备防静电、恒温（夏季不高于

26℃，冬季不低于 18℃）、防尘条件，配备专用电源及应急供电接口。

2.值班住宿区（约 60-80 ㎡）

住宿房间：设置值班住宿房间，每间面积不低于 15 ㎡，可满足工作人员轮

班休息需求，配备单人床、衣柜、桌椅等基础住宿家具。

生活配套区：配套设置 1 个公共卫生间（含淋浴设施）、1 个简易厨房或茶

水间，茶水间需配备饮水机、微波炉等基础生活设备，满足工作人员 24 小时值

班期间的基本生活需求。

3.配套功能区（约 20-40 ㎡）

会议/培训室：设置 1个小型会议或培训空间，面积不低于 15 ㎡，配备会议

桌、椅子、投影设备等，可满足日常业务沟通、服务培训及工作例会需求。

接待区：在入口处设置简易接待区域，面积不低于 5㎡，配备沙发、茶几等，

用于临时接待来访人员或业务对接交流。

（三）设施设备及环境保障要求

1. 水电保障：供电系统需稳定可靠，配备应急电源（如 UPS 不间断电源），

确保热线服务及设备运行不中断；供水系统正常，水质符合生活用水标准，排水

通畅无堵塞隐患。

2. 网络与通信：已开通政务专线接入条件，场地内网络布线完善，支持多

设备同时稳定联网。



3. 安全保障：配备灭火器、消防栓等消防设施并定期检修，疏散通道畅通

且标识清晰；安装监控设备，覆盖工作区、住宿区及出入口，监控录像保存时间

不低于 30 天；配备门禁系统，保障场地及人员安全。

4. 环境调控：安装集中空调或分体式空调，确保各功能区域温度适宜；配

备通风换气设备，保持室内空气流通。

（四）其他要求

1. 场地使用期限：需满足采购项目服务周期要求，期间不得擅自变更场地

或缩减面积、降低设施标准。

2. 维护责任：场地及内部基础设施的日常维护、维修由成交供应商负责，

确保始终符合平台运行及人员使用需求。

服务时间：1年

服务标准：

项目整体结束后开展验收工作，核查人员配置数量及资质、设备系统功能完

整性、办公场所面积及分区达标情况，核验平台 365×24 小时服务稳定性、热线

接通率（≥95%）、投诉办结率（≥90%）及应急处置能力，汇总运行数据填写表

格形成终验结论。



采购包 2：

服务范围：

供应商应基于采购人提供的 2024 年水生态环境监测数据，开展水生生物现

状分析与评价，明确不同类别水生生物时空分布，开展问题诊断，并提出对策建

议，最终编制形成《常州市水生生物现状评价报告（2024 年）》。

服务要求：

（一）水生生物现状分析

1. 水生生物数据规范化处理

基于水生生物分类处理要求及生态环境管理需求，对常州市 2024 年水生生

物监测数据进行规范化处理，并依据国家、省级相应规范文件等，筛选常州市重

点保护水生生物及指示生物。参照《长江流域水生态考核指标评分细则》及我市

实际情况，计算各项指标现状值。

2. 水生生物物种特征分析

对各类水生生物进行物种优势度分析，系统分析常州市水生生物的时空动态

格局，描述不同类群在时间尺度上的变化规律，在空间尺度上的分布差异。

（二）水生生物评价

参照《长江流域水生态考核指标评分细则》水生生物评价指标计算方法及其

对应的期望值，并结合常州市本地水生态环境管理需求，对水生生物指标进行现

状评价。评价需覆盖不同水期、不同水体类型以及不同辖市区，明确各评价单元

的水生生物状况及等级，绘制相应的评价结果空间分布图。

（三）问题诊断与对策建议

聚焦影响常州市水生态系统健康的关键因子，开展水生生物问题诊断工作，

并深入剖析导致这些问题的原因。针对诊断出的核心问题及其根源，提出可操作

的对策与建议。

（四）后期服务

根据项目实际需求，供应商应主动配合，在项目结题后及时提供专业建议与

信息支持，响应采购人提出的优化调整要求。



服务时间：合同签订之日至 2025 年 10 月底

服务标准：

1.提交《常州市水生生物现状评价报告（2024 年）》电子及纸质材料各 1份；

2.提交附件资料（不限于数据分析统计表、图片、矢量数据等文件）电子文

档 1份。


