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第三章 开标一览表

开标一览表

项目名称: 北海市市域社会治理网格化指挥中心运营服务

项目编号: BHZC2023-G3-000059-CGZX

金额单位：人民币（元）

序

号
需求名称 服务内容(或品牌型号、生产厂家) 数量

单

位

单价金额

（元）

总价金额

（元）

1 业务平台服

务

1.1 全媒体服务

采购人获取自治区 12345政务服务便民

热线平台使用授权，服务方在此基础上

进行升级改造满足本次项目服务要求。

提供平均 42路话务服务能力，包括 42
个语音工号与 42路呼叫并发，含智能语

音交换、坐席监控、队列管理、与 12345
软件系统融合界面等。服务期 3年。

42 线 43200 1814400

提供微信公众号服务，服务方可在现有

北海市 12345公众号、网格化指挥平台

微信公众号的基础上进行优化升级改造

或自建，接入 12345热线业务平台及网

格化指挥平台的数据，结合 12345小程

序及网格通小程序的功能，提升服务能

力。对公众号进行持续运营，优化 UI界
面、发布中心公告、更新热线发展动态，

查看群众发送的消息，并提供回复功能，

后台人员可以根据信息回复对应消息，

或设置自动回复规则。服务期 3年。

1 项 150000 150000

提供 12345小程序服务，服务方可在现

有人民 E眼小程序的基础上进行优化升

级改造或自建，接入 12345热线业务平

台及网格化指挥平台的数据，提升服务

能力。对人民 E眼小程序进行升级改造

或新建，优化 UI界面、优化问题反馈模

块、发布中心公告、更新热线发展动态，

将小程序接入 12345热线业务平台实现

工单在线受理、工单进度实时查询等功

能，对接智能在线客服与北海市 12345
知识库实现人机交互、在线客服解答并

可转工单，工单办理结果公开查阅以及

诉求全流程跟踪。除一般问题反馈外，

1 项 350000 350000

d559da34e050497da805c58609dfef58
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公众在遇到特定诉求时，可通过该功能

直接进行拍照片、视频或本地相册上传

后再进行相关表单内容的填写提交诉

求，实现实现群众“随手拍”报事功能。

服务期 3年。

提供 12345网站服务，服务方可在北海

市 12345网站现有的基础上进行优化升

级改造或自建，接入 12345热线业务平

台及网格化指挥平台的数据，打造北海

12345品牌网站。包括但不限于：对 12345
网站进行持续运营、优化 UI界面、发布

中心公告、更新热线发展动态，接入话

务平台实现受理工单、查询工单进度等

功能，对接智能在线客服与北海市 12345
知识库实现人机交互，在线客服解答并

可转工单，工单办理结果公开查阅等。

服务期 3年。

1 项 100000 100000

1.2 12315系统

对接服务

提供 12345平台与 12315系统对接的个

性化开发服务，实现针对本市 12345热
线可将消费维权工单，工单录入界面增

加“12315信息录入”模块，并可派送到

12315系统，满足国家市场总局对数据的

要求。对接内容包括签收、退单、办结、

挂起等多项内容，以及后续因政策调整

而产生的新的对接内容。服务期 3年。

1 项 20000 20000

1.3 110系统对

接服务

提供 12345平台与 110系统双向对接功

能，实现警务警情与非警务警情的正确

分流。对接内容包括签收、退单、办结

等内容，双方系统可直派工单，市 12345
可派送工单至市 110。以及后续因政策调

整而产生的新的对接内容。服务期 3年。

1 项 20000 20000

1.4 网格化指挥

调度服务

1.实现自治区 12345政务服务便民热线

平台（含小程序）与北海市网格化指挥

平台（包含网格通小程序）对接，使全

媒体受理的工单通过网格化指挥平台进

行逐级协同处置，实现“问题上报”和“工
作下派”的双向循环。

2.实现自治区 12345政务服务便民热线

平台与网格化指挥平台深度集成，基于

统一组织架构和数据规范基础，打通之

间数据，提供全流程统一调度处理服务，

支撑部门单位承办人员在诉求受理、转

1 项 400000 400000
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办、事件处理等全流程环节中快速响应、

处置，工作行为自动留痕。实现 12345
业务平台全量工单信息汇聚至网格化指

挥平台、网格化指挥平台处理反馈的全

流程信息实时同步回 12345业务平台，

包含服务部署、组织架构同步、工单推

送及跨级派送、部门处理过程及结果反

馈、退单及退单审核、工单回访、挂起、

延期、疑难工单推送、评价申诉、未派

送至指挥平台的工单的全量推送等环节

在两平台间的信息实时同步。

3.通过北海市网格化指挥平台（含小程

序）对北海市网格化联动指挥成员单位

及其特定下属部门进行派单，将智能外

呼（督办和回访）、智能派单、知识库、

短信发送等应用与网格化指挥平台进行

集成，使网格化指挥平台在进行业务操

作时能调用自治区或服务方提供的相关

智能应用。同时，需要支持话务工单在

12345业务平台与网格化指挥平台之间

流转。

服务期 3年。

1.5 知识库服务

为 12345话务平台和网格化指挥平台工

单集成知识库应用，知识库支持多媒体

知识协同管理，实现知识“一点采编，多

点应用”，实现对多种渠道的统一支撑。

知识库可将各类专业信息分类组织管

理，结合全文检索并基于数据库技术建

立统一、标准的业务知识库，统一搜集

各类业务问题及相关信息、答案，使坐

席人员只需输入关键字就能够准确、快

速查阅来电者关心的业务问题。

服务方需要组建知识库管理与运维团

队，做好知识库信息采编管理、政策分

析、解读服务，提供知识库日常运维管

理服务，为话务服务准确性提供保障，

为热线智能化建设提供知识库运营保

障。

做好知识库信息采编管理服务，对承办

单位上传的知识条应及时做好审核，确

保知识条按规范入库；留意官媒动态、

收集市民的热点问题，对承办单位未及

时更新的政策，应积极主动提醒承办单

位更新到知识库。对接自治区平台知识

1 项 472000 472000
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库，定期从自治区知识库同步内容至指

挥平台知识库中。服务期 3年。

1.6 智能工单服

务

提供对 12345话务平台和网格化指挥平

台工单的智能处理工作，包括工单数据

收集、工单数据分析、地址数据收集和

分析、工单预处理、工单首办部门预测

模型、相似工单推荐模型、AI推理平台、

业务需求分析和 AI模型设计、工单 AI
模型训练及优化服务、工单首办部门预

测模型对接、工单首办部门预测结果共

享、智能派单、智能考核评分管理、智

能报表、自动标签分析、机器人、设计

器、控制台等功能服务。服务期 3年。

1 项 320000 320000

1.7
可视化数据

监测大屏服

务

1.采集、汇聚、整合北海市平台与其他平

台数据，形成数据资源目录、专题数据

库，有序安全存储。完善政务热线数据

共享规则及管理制度，实现政务热线数

据全生命周期标准化管理，依职能按需

共享。

2.利用数据可视化展现等技术手段，掌握

热线运营动态、洞察民生诉求热点、发

现城市治理、政务运行效能等方面问题，

进一步提高政务服务能力，支撑决策咨

询。

3.提供基于热线运营管理视角、政府领导

视角、承办单位视角等多个角度的数据

可视化大屏定制、模块配置和统一展示

功能。针对不同的用户视角，按照用户

的权限、分类提供不同的数据展示模块

和数据内容。

可视化数据大屏分析展示内容应包括基

础数据报表、数据管理平台、运营数据

分析、舆情采集分析、可视化数据分析

大屏等功能服务，还应重点包括地址联

想、分类推荐、诉求关联、诉求人画像、

事发地址画像、被诉主体推荐、影响范

围推荐、敏感信息专栏、热词库等内容。

服务期 3年。

1 项 250000 250000

1.8 定制报表服

务

对网格化管理（含 12345热线）进行数

据治理、归口对应、标签分类等，通过

智能化手段实现对专题数据、焦点问题、

社会治理难点问题的数据分析挖掘及预

警，根据本市对热线的考核指标要求，

定制化开发报表统计（包括周、月、年

1 项 300000 300000
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报表等）、自动生成各项专报、考核数

据统计功能。服务期 3年。

1.9 安全保障服

务

一、所提供的业务平台、网络、设备需

要符合信息安全等级保护第二级信息系

统保护能力的要求，整体须通过二级等

保测评。

1.系统的设计、应用与数据使用安全、可

靠、可信、可用和完整。

2.系统安全访问功能。系统具有严格的权

限控制管理、身份认证、访问控制、越

权防护功能，根据用户和角色赋予使用

权限，用户不可访问未赋予使用权限的

功能模块。

3.具备完善的数据安全机制，能够涵盖数

据在全生命周期运行过程之中保障数据

的安全，包括数据采集安全、数据传输

的安全、数据存储的安全、数据交换的

安全、数据使用的安全、以及数据的销

毁

4.系统具备完备的访问控制机制。

5.系统具备基本的安全防护能力，能够防

护如 SQL 注入、远程代码执行、CSRF
跨站请求攻击、XSS 跨站脚本注入等常

见的网络请求攻击行为

二、所提供的业务平台、网络、设备需

要具备 GB/T 39786-2021《信息安全技术

信息系统密码应用基本要求》中的第二

级密码保障技术能力，整体须通过二级

密码应用与安全性评估。

三、平台软件应按国家相关要求适配信

创环境。服务方应制定适配信创环境的

方案，自行完成服务所使用的平台软件

适配信创环境改造；或根据政务云的实

际情况，过渡期间可暂部署于 X86环境

中，待所部署政务云完成信创改造后，

对平台软件进行信创适配改造。要求服

务方平台软件完成信创适配盖章最迟不

应晚于 2026年底，适配信创环境改造的

费用已含在本项目服务费中。

四、提供网络安全数据分类分级、安全

整改、应急预案、应急演练、安全报告

等安全保障服务。

服务期 3年。

1 项 170000 170000

d559da34e050497da805c58609dfef58
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1.1 业务平台支

撑服务

1、提供 12345热线系统的技术支撑服务，

包括提供工作站培训、成员单位培训、

话务员使用培训（三次 100人以内的培

训）、系统升级优化、数据应用、标准

化接口对接等。

2、日常系统使用问题解答、支撑，应急

响应支撑，热线考核指导等服务。

3、提供热线归并单位中区垂管理系统对

接服务。

4、市级 IVR个性化调整。

5、市级个别热线归并技术方案和支持指

导实施。

6、管理人员区外培训，每年 1次，每次

不少于 2人。

7、地市重大活动技术支撑服务与策划。

服务期 3年。

1 项 300000 300000

1.1
1

业务平台迭

代更新、运

维、对接服

务

（1）负责监控软件系统的性能和稳定

性，及时发现并处理系统故障和异常情

况；管理和维护软件系统的配置文件和

参数，确保系统配置的正确性和一致性

收集、分析和管理系统日志，帮助排查

系统故障和问题；

（2）负责软件系统的安全策略制定、身

份认证、访问控制等安全相关工作，确

保系统的安全性；

（3）定期进行系统数据的备份，并能够

在系统故障或数据丢失时进行数据恢

复；

（4）通过对系统进行调优，提高系统的

性能和响应速度，保证系统的高可用性

和可靠性；

（5）负责软件系统的版本更新和升级，

确保系统始终使用最新的稳定版本，并

保持与其他软件和硬件的兼容性；

（6）配备专门的技术支持小组，能及时

响应自治区 12345、市各成员单位、网格

化服务管理工作业务需求变化，提供网

络安全、功能改进调整、开发对接等软

件维护服务；关注政策动向，根据政策

与指挥中心的要求对软件功能进行调

整。做好 12345话务数据与网格化数据

的治理工作，确保数据按照一致的规范

1 项 600000 600000

d559da34e050497da805c58609dfef58
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进行收集和整理，包括数据分类、数据

标准化等工作，检测和解决数据质量问

题，包括数据完整性、准确性和一致性

等。

服务期 3年。

2 话务运营服

务

2.1 话务员服务

在新的运营期内，计划按照 2023年 37
人(其中工单处理员 5人，话务员 30人，

回访 2人)，2024年 42人( 其中工单处

理员 5人，话务员 35人，回访 2人)，
2025 年 47人( 其中工单处理员 7人，

话务员 37人，回访 3人)配备服务团队。

一线及后台支撑岗位年度人均薪酬应承

诺保持在广西壮族自治区统计局公布的

上一年度相关行业薪酬水平中位数 1.1
倍（含）以上。提供统一工作服装，为

话务员与业务员提供正常的工作福利。

服务期 3年。

42 人 189900 7975800

2.2 管理人员服

务

含运营主管 1人、业务管理人员 5人、

质检师 2人等的人工成本及管理费。需

要根据要求完成各类话务数据的统计，

每月形成报表，组织编制月度运营报告，

定期组织开展热线数据信息的统计、反

馈和分析，针对热点问题编制相应的报

告。提供统一工作服装，为话务员与业

务员提供正常的工作福利，提供管理人

员区外培训，每年 1次，每次不少于 2
人。每年为地市重大活动提供技术支撑

服务与策划，每年不少于 2次。服务期 3
年。

8 人 245376 1963008

2.3 形象宣传服

务

包含指挥中心 1、2、10、11楼形象宣传，

板报与中心宣传册制作等，以及每年 1-2
部 5分钟左右的宣传视频制作。服务期 3
年。

1 项 180000 180000

2.4 运营耗材服

务

含 A4打印纸、打印机碳粉、墨盒、话务

员运营用品、饮用水等保障。服务期 3
年。

1 项 144000 144000

3 场地运营服

务

d559da34e050497da805c58609dfef58
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3.1 场地物业服

务

物业费用 0.0004万元/月/㎡（含 1整层、

2西侧、10楼整层、11楼西侧），包括

管理服务人员的工资、社会保险和按规

定提取的福利等，共用部位、共用设施

设备的日常运行、维护费用，管理区域

清洁卫生，物业管理区域绿化养护，物

业管理区域秩序维护等。服务期 3年。

2750 ㎡ 144 396000

3.2 用水用电保

障

保障场地用水用电，提供场地运营所产

生的水电费用。服务期 3年。
1 项 576000 576000

3.3 设备维护

包括指挥中心场地、设施设备维护，含

现有电脑、耳麦、办公桌椅等相关配套

设备维修服务。服务期 3年。

1 项 90000 90000

3.4 视联网终端

视联网视频通讯应用一体式终端，支持

1/2/3/4画面组合显示模式，支持 H.264
视频编解码协议，H.265视频解码协议；

支持 HDMI采集，可实现 1080p@30fps
双流功能。

视频输入输出：1*HDMI Input、1*内置

摄像机 Input、1*HDMI Output；
音频输入输出：1*HDMI内嵌输入、

1*MINI卡侬 Input、1*HDMI 内嵌输出、

1*Line Output；
以太网接口：1*RJ45 网络接口；

摄像头：1/2.8 英寸 200 万像素，10 倍

光学变焦；

含：1*定向鹅颈麦克风，1*接入交换机，

1*三脚架。

服务期 3年。

1 项 35000 35000

3.5
视联网会议

调度软件服

务

支持绑定 2台视联网常用终端。

终端数量：支持绑定 2台常用终端做主

席

会议规模：单场会议最大规模为 500个
点位

会议时长：总会议时长累计不超过 15000
分钟

发言模式：支持会议中三方同时发言

会议预约：支持发起会议预约申请

自动升级：支持帕米尔软件自动升级

四画面展示：支持会议中四画面展示参

会方

举手发言：参会方终端用户可使用遥控

器提交发言申请

1 项 45000 45000
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多模式分屏：支持多种组合分屏模式

电脑源接入：支持接入电脑设备

自动报警：会议故障一键上报运维中心

服务期限：自开通之日起 3年。

3.6 配套设备

配套必要的话务运营设备，包含 1套领

导现场接听群众诉求的设备、14台笔记

本电脑、1台 A3彩色高速复印机、1台
大功率碎纸机、1台单反相机+镜头、6
套话务质检及现场体验耳麦。服务期 3
年。

1 项 148000 148000

4
运营支撑服

务

4.1 50M点对点

专线
50M点对点专线。服务期 3年。 1 线 10800 10800

4.2
200M视联

会议专线接

入

接入政法委视联网会议平台线路。服务

期 3年。
1 线 7200 7200

4.3 1000M电子

政务外网
1000M电子政务外网。服务期 3年。 1 线 72000 72000

4.4 跨市长途专

线

主备两条 100M点对点专线。从运营场

地到自治区 12345软件所部署地点的浪

潮云 。服务期 3年。

2 线 108000 216000

4.5
短信平台

（含短信

费）

包含短信平台服务与短信费用（含每年

100万条短信），短信平台需集成至 12345
平台与网格化指挥平台中。服务期 3年。

1 项 96000 96000

4.6
信息系统安

全等级保护

测评

聘请具有相关资质的第三方验收测评机

构进行信息系统安全保护等级测评。
1 项 60000 60000

4.7
密码应用与

安全性评估

服务

聘请具有相关资质的第三方验收测评机

构进行密码保障技术能力测评。
1 项 90000 90000

4.8 数据迁移服

务

服务方需将北海市 12345现有平台与历

史工单数据、知识库数据资产迁移至政

务云中，将本地工单数据与自治区热线

平台数据库无缝对接，直接完成自治区

数据完整性和及时性的相关考核指标。

同时接入本项目话务平台，于北海市市

域治理网格化指挥中心运营服务项目中

统一管理。

1 项 200000 200000

人民币合计金额（大写）：壹仟柒佰伍拾柒万壹仟贰佰零捌元整 小写金额：17571208
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注：1.所有价格均用人民币表示，单位为元

2.报价指完成本项目所有成本、费用的总和。（报价包含供应商完成本项目服务所

有内容及其他相关服务的投入、项目验收费、附加培训、售后服务、税金、利润及其他所有

可能发生的一切费用。）

3.以上报价应与“投标报价明细表”中的“投标总价”相一致。

4.本项目投标报价不得超过预算金额，否则作无效投标处理。

法定代表人（负责人）或委托代理人签名:

供应商名称（盖章）： 中国电信股份有限公司北海分公司

报价时间： 2024 年 1 月 11 日
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