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淮安市政府便民热线服务中心电话条系统 运行项目
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甲方：淮安市政府便民热线服务中心
乙方：中国电信股份有限公司淮安分公司
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甲方：淮安市政府便民热线服务中心
地址：淮安市翔宇大道150号
乙方：中国电信股份有限公司淮安分公司
地址：淮安市清江浦区健康东路1号
工
一 、合作内容
[image: ]甲、乙双方根据项目编号 HAZC-202303046 淮安市政府便民 热线服务中心电话条系统运行采购项目单一来源采购结果及采 购文件的要求，经协商一致，达成如下购销合同：
二、双方职责
甲方权利义务：
甲方按时向乙方支付热线系统运行费用。
乙方权利义务：
1.乙方负责提供“12345”电话条系统平台的维护与运营。
2.乙方应保证12345热线具有以下功能：
(1)人工咨询服务功能，用户拨打“12345”后，进入坐席 通道话务平台，平台流程按照甲方要求设置，话务落地至甲方设 置在淮安的人工坐席。
(2)人工坐席提供完备的人工坐席签入签出、示忙、监听、 强插强拆等功能，并提供话务录音及话务检查功能。
(3)乙方提供足够的话务平台接入语音中继线路，满足 “12345”热线的呼叫需求。
(4)配套维护服务：为12345提供配套维护服务。
三、服务期限
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本协议服务期限为一年。
四、费用及付费方式
本合同的总金额(大写)为柒拾陆万陆仟捌佰元人民币， 小写即766800元，分项价格详见乙方提交的报价明细表。
[image: ]当年12月底之前支付合同总额的100%。以上费用乙方提供 增值税普通发票，甲方以银行转账、方式付至乙方，乙方账户信 息如下 ：
开户行：[淮安市工行营业部]
户名：[中国电信股份有限公司淮安分公司]
账号：[1110030109000002082]
纳税人识别号：[913208007494301417]
五、服务承诺
乙方为甲方建立良好的系统维护、管理和远程支持体系以及 项目支持中心，随时接受用户的服务请求并协调相关系统以各种 方式及时解决问题。
乙方定期对电话条系统平台进行维护，检查系统运行情况， 及时发现问题及隐患并加以解决。
六、违 约 责 任
任何一方未履行本协议项的义务均被视为违约，守约方有权 选择提前终止协议，违约方应承担因违约给对方造成的一切损 失。
七、合同生效、争议处理及纠纷解决
1.本合同经甲方、乙方、见证方授权代表签字，加盖公章， 自签署之日起生效。
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2.甲乙双方未事先征得对方同意，不得把合同的权利和义务 委托别人或转让他方。同时，甲乙双方应履行保密义务，未经对 方书面许可，不向合同之外的人单位展示、披露或以其他方式泄 露任何技术文件或与合同有关的数据，包括合同本身。
3.合同签订后，甲乙双方即产生权利与义务关系，双方均须 严格履行合同。合同执行过程中出现的问题，双方应按照《民法 典》的规定办理。在合同履行过程中，如产生纠纷，双方友好协 商解决。
4.合同在执行过程中出现的未尽事宜，双方在不违背本合同 的原则下协商解决，协商结果以书面形式盖章记录在案，作为本 合同的附件，与本合同具有同等效力。
八、附则
1、本合同 一 式陆份，甲方、乙方各执贰份。
2、 其它未尽事宜另行协商。
3、招投标文件中甲乙双方地址即为有效送达地址，一方更 改的，需在5个工作日内告知对方，否则文件退回或拒收即视为 有效送达。
附件1:系统服务功能
附件2:报价明细
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[image: ]甲方：淮安市政府便民
热线服务中心


代表签字：
日    期：
8


[image: ]乙方：中国电信殷份有限公司
淮安分公司


[image: ]代表签 字子
日    期 ：2025年12月18日
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附件1:
系统服务功能
[image: ]根据江苏省政务服务管理办公室下发的《关于开展全省 12345 在线平台市级集中试点示范工作的通知》文件精神，及淮 安市政府便民热线服务中心提出的电话条系统升级要求，在原系 统服务功能基础上，中国电信淮安分公司于2019年12月28日 已完成市所辖县级12345在线接听受理职能统一整合至市政府便 民热线服务中心，集中受理全市诉求。升级后的系统主要具有以 下功能 ：
1.智能排队和路由策略
系统提供灵活的排队算法，可根据呼入的时间段、主叫号码、 主叫可以接受的等待时间、可用座席员数、等待最久的来话、座  席代表的业务技能等一系列参数进行组合排队算法。当呼叫进入  呼叫中心系统后，根据呼叫类型、主叫信息、被叫信息、呼叫时  间、系统信息、用户选择、用户历史信息、系统状况等因素，将  用户接续到特定的技能组队列中。
支持的路由排队功能如下：
	功能
	描述

	多队列功能
	提供多队列功能基，系统默认为256人队列，队列的数量可以 配置，可以将技能队列与路由点和业务健等进行配置关联。

	
先来先服务排队策略
	对于同一等级、同一服务要求的客户，采用先来先服务的策略， 只当呼叫具有同一用户优先级和相同的技能时，座席才按照呼  叫的先后顺序进行呼叫选择。

	先闲先分配路由策略
	对于相同技能、等级的座席，采用先闲先分配接听来话的策略。

	服务优先级路由排队
	对来话设置不同的优先级，优先级高的客户先服务；不同的服
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	功能
	描述

	策略
	务队列设置不同的优先级，座席优先处理高优先级队列中的呼 叫 。

	座席技能优先级路由 排队策略
	对于不同的服务队列可以设置不同的优先级，座席优先在呼叫 的优先级高的队列中，按照座席技能的优先级的高低，来选择 来话优先服务。

	指定座席路由排队策 略
	座席空闲时，首先检查座席的队列是否有呼叫在等待，如果有 则将座席优先分配给这个呼叫或优先在队列中选择呼叫提供
服务。

	地区优先级路由排队 策略
	对于座席能够处理多个地区时，对不同的地区设置不同的接通 比率，系统根据接通比提供话务分配。

	

客户服务路由表策略
	预先配置好客户的服务路由表，当客户来话时，系统根据客户
对应的服务路由表定义的规则，选取空闲座席为客户来话服  务。一个客户可以设置多个优先级次序不同的路由，如果没有 座席，进入排队，排队时用户有多少的路由技能，就插入多少 队列。

	客户级别调整
	客户的服务优先级别，可以根据定义的升级原则动态调整。

	

排队溢出策略
	可配置各队列不同状态的来话溢出策略，包括最长等待时长、 最大等待人数、无人上班，可配置来话溢出转移到指定的队列、 IVR或语音邮箱。可根据策略号和用户级别来选取具体的溢出  策略。

	
组合策略支持
	系统可以配置组合策略：可以对路由策略组合设置，分配给具 体的业务和产品使用；可以对排队的策略进行组合设置，分配 给具体的座席使用。同时可以调整各个策略的执行先后顺序。

	

媒体统一排队策略
	
支持语音、数据、视频等不同的媒体统一排队功能，如Email、 Fax、Web Call、SMS、文本交谈等。
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[image: ]2.软电话功能
[image: ]软电话给座席代表提供一个图形化的视窗，具体功能列表如 下 ：
	功能
	描述

	来电接听
	接听来电并将随路数据提供给业务承载层

	来电挂断
	挂断客户的来电

	来电保持
	保持客户的电话，客户听等待音乐，客户代表可以在稍 后接回。

	转接电话
	在拨号给坐席或外线，坐席可以与之通话，再点击“呼 叫转出”,电话被成功转出，实现多步转接。

	来电静音
	将客户代表静音，客户不受影响，比如用在客户输入密 码或内部讨论。

	
随路传递数据
	可在转接过程中将随路数据带给被呼叫客户代表或IVR, 在执行电话转接或三方通话时，可向接话的一方随同电 话一起转去有关数据。

	
自动弹出屏幕
	在客户来电被转接到业务代表的同时，业务代表座席的 界面上会弹出该客户的信息。系统可以根据客户来电从 数据库表中查询客户信息。

	预览拨号系统
	座席代表无需使用话机，只需用鼠标点击完成电话拨出。

	外拨电话
	自动根据号码外拨电话，并探测外拨的结果。

	播报工号
	接入人工座席时，向客户播报服务人员的工号。

	监听
	管理人员可以实时监听客户代表电话。

	监视
	管理人员可以实时监视客户代表的座席操作。

	强插
	管理人员可以抢过客户代表电话。

	强拆
	管理人员可以强制挂断客户代表电话。
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[image: ]3.其他功能
[image: ]其他与呼叫相关的功能如下：
	功能
	描述

	录音查询
	录音查询
	http+json接口方式提供

	
	留言查询
	http+json接口方式提供

	

话务报表
	

话务报表
	统计全市某段时间的按时办结数、延时办 结数、未办结数、事件类别、各部门办理 情况、来电区域、处理时限、值班员、 承办单位、具体问题、公众满意程度、 问题解决程度等进行统计

	






软电话
	




软电话基本功能
	坐席登入
坐席登出
坐席置忙
坐席示闲
拨号
呼叫保持
取消保持
呼叫转出
内部呼叫
Url对接(提供对接页面)

	
	软电话对接
	外呼
Url对接(提供JS调用的方法)

	基础管理
	工作时间管理
	http+json接口方式提供

	
	节假日管理
	http+json接口方式提供
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[image: ]附件2:

	序号
	设备名称
	品牌、型号
	数量
	单位
	单价
	总价

	1
	电话条系统服 务
	人工座席
	77
	个
	5850
	450450

	2
	电话条系统服
务
	专线保障
	2
	条
	33600
	67200

	3
	短信平台运营
	提供短信平台服务
	1
	项
	120000
	120000

	4
	语音平台运
	提供语音平台服务
	1
	项
	40150
	40150

	5
	配套维保服务
	为12345提供配套维保服务
	1
	项
	89000
	89000

	合计：柒拾陆万陆仟捌佰元(小写：766800)
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