
                       
技术商务资信评分明细 （专家1） 

项目名称:  12345政务服务中心服务采购项目（浙建航招2022324号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国联合
网络通信
有限公司
丽水市分
公司

中国电信
股份有限
公司丽水
分公司

中国移动
通信集团
浙江有限
公司

1.1 商务
资信

2019年10月1日起至投标截止时间止（以合同签订时间为准），投标人
具有类似热线服务项目案例的，每提供一个得0.5分，最高为1分。
注：合同原件扫描件装入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

1.2 商务
资信

投标人通过信息安全管理体系认证、信息技术服务管理体系认证，每提
供一个得0.5分，最高得1分。
注：须将有效证书的扫描件附入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

2.1.1 技术
根据投标人提供的坐席及班次划分的合理性与重点风险管控措施的合理
性、科学性和可行性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2 2 2

2.1.2 技术
根据投标人提供的工作人员招募及培训方案的合理性、科学性和可行性
等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2 2 2

2.1.3 技术
根据投标人提供的绩效考核方案的符合性、完整性等由评委在分值范围
内打分。（0-3分） 0-3 2 2 2

2.1.4 技术
根据投标人提供的人员稳定性方案的完整性、可行性等由评委在分值范
围内打分。（0-3分） 0-3 2 2 2

2.1.5 技术
根据投标人提供的保密方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-2分） 0-2 2 2 2

2.1.6 技术
根据投标人提供的办公场地的环境建设、文化建设方案的符合性、完整
性等由评委在分值范围内打分。（0-2分） 0-2 2 2 2

2.1.7 技术
根据投标人提供的过渡方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-3分） 0-3 2 2 2

2.1.8 技术

业务流程：
(1)市政务服务便民热线的接听等措施的符合性与可行性（0-1分）；
(2)重大紧急突发信息预处理措施的符合性与可行性（0-1分）；
(3)信息报送与数据分析措施的符合性与可行性（0-1分）；
(4)知识库维护更新措施的符合性与可行性（0-1分）；
(5)宣传报道及质量评估措施的符合性与可行性（0-1分）；

0-5 3 5 4

2.1.9 技术

业务指标管理控制措施：
(1)有效接通率≥90％解决措施的可行性（0-2分）；
(2)受话满意度≥98％解决措施的可行性（0-2分）；
(3)直接答复率≥93%解决措施的可行性（0-2分）；
(4)严重质量问题件解决措施的可行性（0-2分）；
(5)责任投诉零件解决措施的可行性（0-2分）；
(6)质量差错率≤0.5%解决措施的可行性（0-2分）；
(7)交办单退回率≤2.5％解决措施的可行性（0-2分）；
(8)紧急类处置100%解决措施的可行性（0-2分）；
(9)及时处理率100%解决措施的可行性（0-2分）；
(10)网络信息安全解决措施的合理性与可行性（0-2分）；
(11)机器人答复准确率≥85%解决措施的可行性（0-2分）；
(12)热线智能客服占比与人工接听通话时长解决措施的可行性（0-2
分）；
(13)人员年流失率≤10％，月流失率≤3％及人员配置的解决措施（0-2
分）；

0-26 20 24 22

2.2.1 技术
根据投标人提供的对外通信网络建设方案的严谨性、合理性、可行性由
评委在分值范围内打分。（0-4分） 0-4 3 3 3
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2.2.2 技术
根据投标人提供的通信应急维护方案的可靠性、周密性等由评委在分值
范围内打分。（0-5分） 0-5 4 4 4

2.3 技术

管理人员工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
驻场工程师工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
注：须将人员相关证书及投标单位在缴的社保证明的扫描件装入资信商
务及技术文件内，否则不得分。

0-4 3 3 3

2.4.1 技术
提供服务承诺函，承诺签订合同之日起二周内，确保拟派人员实际到岗
率不低于80%方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.2 技术
承诺在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工作交接，包括人
员、设备、系统软件、话务数据等方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.3 技术
根据投标人提供的应急突发时段省、市、区（县）一体化负载方案的符
合性、完整性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 1 3 2

2.5 技术

要求但不限制原型或软件系统或PPT等方式演示，演示内容：
1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化业务分类，能对接省
信访平台、话务员前台记录信息，后台能在省平台上查看，根据视频演
示情况进行打分（0-2分）；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检索、拼音
检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式上，对标题和内容都
能进行建模并检索实现，根据视频演示情况进行打分（0-2分）；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分（0-2分）；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据视频演示
情况进行打分（0-2分）；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
注：投标人应将讲解内容提前拍摄成视频并压缩加密（密码由投标人自
行保管），视频播放时间不得超过15分钟，并在投标截止时间前将加密
视频文件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）发
送至代理机构指定邮箱，演示开始后，代理机构按照讲解顺序分别向各
投标人获取视频密码，未在规定时间内发送视频或视频无法打开的，此
项不得分。

0-10 0 8 7

合计 0-80 50 68 63

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家2） 

项目名称:  12345政务服务中心服务采购项目（浙建航招2022324号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国联合
网络通信
有限公司
丽水市分
公司

中国电信
股份有限
公司丽水
分公司

中国移动
通信集团
浙江有限
公司

1.1 商务
资信

2019年10月1日起至投标截止时间止（以合同签订时间为准），投标人
具有类似热线服务项目案例的，每提供一个得0.5分，最高为1分。
注：合同原件扫描件装入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

1.2 商务
资信

投标人通过信息安全管理体系认证、信息技术服务管理体系认证，每提
供一个得0.5分，最高得1分。
注：须将有效证书的扫描件附入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

2.1.1 技术
根据投标人提供的坐席及班次划分的合理性与重点风险管控措施的合理
性、科学性和可行性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 1.5 2 2.5

2.1.2 技术
根据投标人提供的工作人员招募及培训方案的合理性、科学性和可行性
等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 1.5 2 2.5

2.1.3 技术
根据投标人提供的绩效考核方案的符合性、完整性等由评委在分值范围
内打分。（0-3分） 0-3 1.5 2.5 2

2.1.4 技术
根据投标人提供的人员稳定性方案的完整性、可行性等由评委在分值范
围内打分。（0-3分） 0-3 1.2 2.5 2

2.1.5 技术
根据投标人提供的保密方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-2分） 0-2 1 1.8 1.6

2.1.6 技术
根据投标人提供的办公场地的环境建设、文化建设方案的符合性、完整
性等由评委在分值范围内打分。（0-2分） 0-2 1.2 1.8 1.5

2.1.7 技术
根据投标人提供的过渡方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-3分） 0-3 1.5 2.3 2.5

2.1.8 技术

业务流程：
(1)市政务服务便民热线的接听等措施的符合性与可行性（0-1分）；
(2)重大紧急突发信息预处理措施的符合性与可行性（0-1分）；
(3)信息报送与数据分析措施的符合性与可行性（0-1分）；
(4)知识库维护更新措施的符合性与可行性（0-1分）；
(5)宣传报道及质量评估措施的符合性与可行性（0-1分）；

0-5 3.5 4 4.5

2.1.9 技术

业务指标管理控制措施：
(1)有效接通率≥90％解决措施的可行性（0-2分）；
(2)受话满意度≥98％解决措施的可行性（0-2分）；
(3)直接答复率≥93%解决措施的可行性（0-2分）；
(4)严重质量问题件解决措施的可行性（0-2分）；
(5)责任投诉零件解决措施的可行性（0-2分）；
(6)质量差错率≤0.5%解决措施的可行性（0-2分）；
(7)交办单退回率≤2.5％解决措施的可行性（0-2分）；
(8)紧急类处置100%解决措施的可行性（0-2分）；
(9)及时处理率100%解决措施的可行性（0-2分）；
(10)网络信息安全解决措施的合理性与可行性（0-2分）；
(11)机器人答复准确率≥85%解决措施的可行性（0-2分）；
(12)热线智能客服占比与人工接听通话时长解决措施的可行性（0-2
分）；
(13)人员年流失率≤10％，月流失率≤3％及人员配置的解决措施（0-2
分）；

0-26 22 23 24

2.2.1 技术
根据投标人提供的对外通信网络建设方案的严谨性、合理性、可行性由
评委在分值范围内打分。（0-4分） 0-4 2.5 3.5 3
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2.2.2 技术
根据投标人提供的通信应急维护方案的可靠性、周密性等由评委在分值
范围内打分。（0-5分） 0-5 3.5 4.5 4

2.3 技术

管理人员工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
驻场工程师工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
注：须将人员相关证书及投标单位在缴的社保证明的扫描件装入资信商
务及技术文件内，否则不得分。

0-4 3.5 3 3.5

2.4.1 技术
提供服务承诺函，承诺签订合同之日起二周内，确保拟派人员实际到岗
率不低于80%方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.2 技术
承诺在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工作交接，包括人
员、设备、系统软件、话务数据等方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.3 技术
根据投标人提供的应急突发时段省、市、区（县）一体化负载方案的符
合性、完整性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2.5 2.5 2.5

2.5 技术

要求但不限制原型或软件系统或PPT等方式演示，演示内容：
1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化业务分类，能对接省
信访平台、话务员前台记录信息，后台能在省平台上查看，根据视频演
示情况进行打分（0-2分）；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检索、拼音
检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式上，对标题和内容都
能进行建模并检索实现，根据视频演示情况进行打分（0-2分）；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分（0-2分）；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据视频演示
情况进行打分（0-2分）；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
注：投标人应将讲解内容提前拍摄成视频并压缩加密（密码由投标人自
行保管），视频播放时间不得超过15分钟，并在投标截止时间前将加密
视频文件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）发
送至代理机构指定邮箱，演示开始后，代理机构按照讲解顺序分别向各
投标人获取视频密码，未在规定时间内发送视频或视频无法打开的，此
项不得分。

0-10 0 9 8.5

合计 0-80 48.9 68.4 68.6

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家3） 

项目名称:  12345政务服务中心服务采购项目（浙建航招2022324号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国联合
网络通信
有限公司
丽水市分
公司

中国电信
股份有限
公司丽水
分公司

中国移动
通信集团
浙江有限
公司

1.1 商务
资信

2019年10月1日起至投标截止时间止（以合同签订时间为准），投标人
具有类似热线服务项目案例的，每提供一个得0.5分，最高为1分。
注：合同原件扫描件装入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

1.2 商务
资信

投标人通过信息安全管理体系认证、信息技术服务管理体系认证，每提
供一个得0.5分，最高得1分。
注：须将有效证书的扫描件附入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

2.1.1 技术
根据投标人提供的坐席及班次划分的合理性与重点风险管控措施的合理
性、科学性和可行性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2 3 2.5

2.1.2 技术
根据投标人提供的工作人员招募及培训方案的合理性、科学性和可行性
等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2 2.8 2.5

2.1.3 技术
根据投标人提供的绩效考核方案的符合性、完整性等由评委在分值范围
内打分。（0-3分） 0-3 2.3 2.5 2.5

2.1.4 技术
根据投标人提供的人员稳定性方案的完整性、可行性等由评委在分值范
围内打分。（0-3分） 0-3 1 2.5 1

2.1.5 技术
根据投标人提供的保密方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-2分） 0-2 2 2 2

2.1.6 技术
根据投标人提供的办公场地的环境建设、文化建设方案的符合性、完整
性等由评委在分值范围内打分。（0-2分） 0-2 1 1.5 1

2.1.7 技术
根据投标人提供的过渡方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-3分） 0-3 2 2.8 2.5

2.1.8 技术

业务流程：
(1)市政务服务便民热线的接听等措施的符合性与可行性（0-1分）；
(2)重大紧急突发信息预处理措施的符合性与可行性（0-1分）；
(3)信息报送与数据分析措施的符合性与可行性（0-1分）；
(4)知识库维护更新措施的符合性与可行性（0-1分）；
(5)宣传报道及质量评估措施的符合性与可行性（0-1分）；

0-5 3 5 4

2.1.9 技术

业务指标管理控制措施：
(1)有效接通率≥90％解决措施的可行性（0-2分）；
(2)受话满意度≥98％解决措施的可行性（0-2分）；
(3)直接答复率≥93%解决措施的可行性（0-2分）；
(4)严重质量问题件解决措施的可行性（0-2分）；
(5)责任投诉零件解决措施的可行性（0-2分）；
(6)质量差错率≤0.5%解决措施的可行性（0-2分）；
(7)交办单退回率≤2.5％解决措施的可行性（0-2分）；
(8)紧急类处置100%解决措施的可行性（0-2分）；
(9)及时处理率100%解决措施的可行性（0-2分）；
(10)网络信息安全解决措施的合理性与可行性（0-2分）；
(11)机器人答复准确率≥85%解决措施的可行性（0-2分）；
(12)热线智能客服占比与人工接听通话时长解决措施的可行性（0-2
分）；
(13)人员年流失率≤10％，月流失率≤3％及人员配置的解决措施（0-2
分）；

0-26 20 23 21

2.2.1 技术
根据投标人提供的对外通信网络建设方案的严谨性、合理性、可行性由
评委在分值范围内打分。（0-4分） 0-4 4 4 4
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2.2.2 技术
根据投标人提供的通信应急维护方案的可靠性、周密性等由评委在分值
范围内打分。（0-5分） 0-5 5 5 5

2.3 技术

管理人员工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
驻场工程师工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
注：须将人员相关证书及投标单位在缴的社保证明的扫描件装入资信商
务及技术文件内，否则不得分。

0-4 4 4 4

2.4.1 技术
提供服务承诺函，承诺签订合同之日起二周内，确保拟派人员实际到岗
率不低于80%方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.2 技术
承诺在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工作交接，包括人
员、设备、系统软件、话务数据等方案的得1分。 0-1 0.5 1 1

2.4.3 技术
根据投标人提供的应急突发时段省、市、区（县）一体化负载方案的符
合性、完整性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 3 3 3

2.5 技术

要求但不限制原型或软件系统或PPT等方式演示，演示内容：
1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化业务分类，能对接省
信访平台、话务员前台记录信息，后台能在省平台上查看，根据视频演
示情况进行打分（0-2分）；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检索、拼音
检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式上，对标题和内容都
能进行建模并检索实现，根据视频演示情况进行打分（0-2分）；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分（0-2分）；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据视频演示
情况进行打分（0-2分）；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
注：投标人应将讲解内容提前拍摄成视频并压缩加密（密码由投标人自
行保管），视频播放时间不得超过15分钟，并在投标截止时间前将加密
视频文件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）发
送至代理机构指定邮箱，演示开始后，代理机构按照讲解顺序分别向各
投标人获取视频密码，未在规定时间内发送视频或视频无法打开的，此
项不得分。

0-10 0 10 9

合计 0-80 52.8 75.1 68

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家4） 

项目名称:  12345政务服务中心服务采购项目（浙建航招2022324号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国联合
网络通信
有限公司
丽水市分
公司

中国电信
股份有限
公司丽水
分公司

中国移动
通信集团
浙江有限
公司

1.1 商务
资信

2019年10月1日起至投标截止时间止（以合同签订时间为准），投标人
具有类似热线服务项目案例的，每提供一个得0.5分，最高为1分。
注：合同原件扫描件装入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

1.2 商务
资信

投标人通过信息安全管理体系认证、信息技术服务管理体系认证，每提
供一个得0.5分，最高得1分。
注：须将有效证书的扫描件附入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

2.1.1 技术
根据投标人提供的坐席及班次划分的合理性与重点风险管控措施的合理
性、科学性和可行性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 1.8 2.5 2

2.1.2 技术
根据投标人提供的工作人员招募及培训方案的合理性、科学性和可行性
等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 1.8 2.5 2

2.1.3 技术
根据投标人提供的绩效考核方案的符合性、完整性等由评委在分值范围
内打分。（0-3分） 0-3 1.8 2.5 2

2.1.4 技术
根据投标人提供的人员稳定性方案的完整性、可行性等由评委在分值范
围内打分。（0-3分） 0-3 1.8 2.5 2

2.1.5 技术
根据投标人提供的保密方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-2分） 0-2 1.2 1.8 1.5

2.1.6 技术
根据投标人提供的办公场地的环境建设、文化建设方案的符合性、完整
性等由评委在分值范围内打分。（0-2分） 0-2 1.2 1.8 1.5

2.1.7 技术
根据投标人提供的过渡方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-3分） 0-3 1.8 2.5 2

2.1.8 技术

业务流程：
(1)市政务服务便民热线的接听等措施的符合性与可行性（0-1分）；
(2)重大紧急突发信息预处理措施的符合性与可行性（0-1分）；
(3)信息报送与数据分析措施的符合性与可行性（0-1分）；
(4)知识库维护更新措施的符合性与可行性（0-1分）；
(5)宣传报道及质量评估措施的符合性与可行性（0-1分）；

0-5 2 4.5 3

2.1.9 技术

业务指标管理控制措施：
(1)有效接通率≥90％解决措施的可行性（0-2分）；
(2)受话满意度≥98％解决措施的可行性（0-2分）；
(3)直接答复率≥93%解决措施的可行性（0-2分）；
(4)严重质量问题件解决措施的可行性（0-2分）；
(5)责任投诉零件解决措施的可行性（0-2分）；
(6)质量差错率≤0.5%解决措施的可行性（0-2分）；
(7)交办单退回率≤2.5％解决措施的可行性（0-2分）；
(8)紧急类处置100%解决措施的可行性（0-2分）；
(9)及时处理率100%解决措施的可行性（0-2分）；
(10)网络信息安全解决措施的合理性与可行性（0-2分）；
(11)机器人答复准确率≥85%解决措施的可行性（0-2分）；
(12)热线智能客服占比与人工接听通话时长解决措施的可行性（0-2
分）；
(13)人员年流失率≤10％，月流失率≤3％及人员配置的解决措施（0-2
分）；

0-26 18 23.4 20

2.2.1 技术
根据投标人提供的对外通信网络建设方案的严谨性、合理性、可行性由
评委在分值范围内打分。（0-4分） 0-4 2 3.5 2.8
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2.2.2 技术
根据投标人提供的通信应急维护方案的可靠性、周密性等由评委在分值
范围内打分。（0-5分） 0-5 2 4.5 3

2.3 技术

管理人员工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
驻场工程师工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
注：须将人员相关证书及投标单位在缴的社保证明的扫描件装入资信商
务及技术文件内，否则不得分。

0-4 2 3.5 2.5

2.4.1 技术
提供服务承诺函，承诺签订合同之日起二周内，确保拟派人员实际到岗
率不低于80%方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.2 技术
承诺在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工作交接，包括人
员、设备、系统软件、话务数据等方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.3 技术
根据投标人提供的应急突发时段省、市、区（县）一体化负载方案的符
合性、完整性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 1 3 2

2.5 技术

要求但不限制原型或软件系统或PPT等方式演示，演示内容：
1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化业务分类，能对接省
信访平台、话务员前台记录信息，后台能在省平台上查看，根据视频演
示情况进行打分（0-2分）；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检索、拼音
检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式上，对标题和内容都
能进行建模并检索实现，根据视频演示情况进行打分（0-2分）；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分（0-2分）；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据视频演示
情况进行打分（0-2分）；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
注：投标人应将讲解内容提前拍摄成视频并压缩加密（密码由投标人自
行保管），视频播放时间不得超过15分钟，并在投标截止时间前将加密
视频文件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）发
送至代理机构指定邮箱，演示开始后，代理机构按照讲解顺序分别向各
投标人获取视频密码，未在规定时间内发送视频或视频无法打开的，此
项不得分。

0-10 0 9 7

合计 0-80 40.4 71.5 57.3

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家5） 

项目名称:  12345政务服务中心服务采购项目（浙建航招2022324号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国联合
网络通信
有限公司
丽水市分
公司

中国电信
股份有限
公司丽水
分公司

中国移动
通信集团
浙江有限
公司

1.1 商务
资信

2019年10月1日起至投标截止时间止（以合同签订时间为准），投标人
具有类似热线服务项目案例的，每提供一个得0.5分，最高为1分。
注：合同原件扫描件装入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

1.2 商务
资信

投标人通过信息安全管理体系认证、信息技术服务管理体系认证，每提
供一个得0.5分，最高得1分。
注：须将有效证书的扫描件附入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

2.1.1 技术
根据投标人提供的坐席及班次划分的合理性与重点风险管控措施的合理
性、科学性和可行性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2 3 2.8

2.1.2 技术
根据投标人提供的工作人员招募及培训方案的合理性、科学性和可行性
等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2 3 2.8

2.1.3 技术
根据投标人提供的绩效考核方案的符合性、完整性等由评委在分值范围
内打分。（0-3分） 0-3 2.3 3 2.8

2.1.4 技术
根据投标人提供的人员稳定性方案的完整性、可行性等由评委在分值范
围内打分。（0-3分） 0-3 1 2.8 1.5

2.1.5 技术
根据投标人提供的保密方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-2分） 0-2 2 2 2

2.1.6 技术
根据投标人提供的办公场地的环境建设、文化建设方案的符合性、完整
性等由评委在分值范围内打分。（0-2分） 0-2 1.5 2 1.5

2.1.7 技术
根据投标人提供的过渡方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-3分） 0-3 2 3 2.4

2.1.8 技术

业务流程：
(1)市政务服务便民热线的接听等措施的符合性与可行性（0-1分）；
(2)重大紧急突发信息预处理措施的符合性与可行性（0-1分）；
(3)信息报送与数据分析措施的符合性与可行性（0-1分）；
(4)知识库维护更新措施的符合性与可行性（0-1分）；
(5)宣传报道及质量评估措施的符合性与可行性（0-1分）；

0-5 4 4.5 4.2

2.1.9 技术

业务指标管理控制措施：
(1)有效接通率≥90％解决措施的可行性（0-2分）；
(2)受话满意度≥98％解决措施的可行性（0-2分）；
(3)直接答复率≥93%解决措施的可行性（0-2分）；
(4)严重质量问题件解决措施的可行性（0-2分）；
(5)责任投诉零件解决措施的可行性（0-2分）；
(6)质量差错率≤0.5%解决措施的可行性（0-2分）；
(7)交办单退回率≤2.5％解决措施的可行性（0-2分）；
(8)紧急类处置100%解决措施的可行性（0-2分）；
(9)及时处理率100%解决措施的可行性（0-2分）；
(10)网络信息安全解决措施的合理性与可行性（0-2分）；
(11)机器人答复准确率≥85%解决措施的可行性（0-2分）；
(12)热线智能客服占比与人工接听通话时长解决措施的可行性（0-2
分）；
(13)人员年流失率≤10％，月流失率≤3％及人员配置的解决措施（0-2
分）；

0-26 22 25 24

2.2.1 技术
根据投标人提供的对外通信网络建设方案的严谨性、合理性、可行性由
评委在分值范围内打分。（0-4分） 0-4 4 4 4
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2.2.2 技术
根据投标人提供的通信应急维护方案的可靠性、周密性等由评委在分值
范围内打分。（0-5分） 0-5 5 5 5

2.3 技术

管理人员工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
驻场工程师工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
注：须将人员相关证书及投标单位在缴的社保证明的扫描件装入资信商
务及技术文件内，否则不得分。

0-4 4 4 4

2.4.1 技术
提供服务承诺函，承诺签订合同之日起二周内，确保拟派人员实际到岗
率不低于80%方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.2 技术
承诺在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工作交接，包括人
员、设备、系统软件、话务数据等方案的得1分。 0-1 0.5 1 1

2.4.3 技术
根据投标人提供的应急突发时段省、市、区（县）一体化负载方案的符
合性、完整性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 3 3 3

2.5 技术

要求但不限制原型或软件系统或PPT等方式演示，演示内容：
1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化业务分类，能对接省
信访平台、话务员前台记录信息，后台能在省平台上查看，根据视频演
示情况进行打分（0-2分）；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检索、拼音
检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式上，对标题和内容都
能进行建模并检索实现，根据视频演示情况进行打分（0-2分）；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分（0-2分）；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据视频演示
情况进行打分（0-2分）；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
注：投标人应将讲解内容提前拍摄成视频并压缩加密（密码由投标人自
行保管），视频播放时间不得超过15分钟，并在投标截止时间前将加密
视频文件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）发
送至代理机构指定邮箱，演示开始后，代理机构按照讲解顺序分别向各
投标人获取视频密码，未在规定时间内发送视频或视频无法打开的，此
项不得分。

0-10 0 10 9

合计 0-80 56.3 78.3 73

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家6） 

项目名称:  12345政务服务中心服务采购项目（浙建航招2022324号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国联合
网络通信
有限公司
丽水市分
公司

中国电信
股份有限
公司丽水
分公司

中国移动
通信集团
浙江有限
公司

1.1 商务
资信

2019年10月1日起至投标截止时间止（以合同签订时间为准），投标人
具有类似热线服务项目案例的，每提供一个得0.5分，最高为1分。
注：合同原件扫描件装入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

1.2 商务
资信

投标人通过信息安全管理体系认证、信息技术服务管理体系认证，每提
供一个得0.5分，最高得1分。
注：须将有效证书的扫描件附入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

2.1.1 技术
根据投标人提供的坐席及班次划分的合理性与重点风险管控措施的合理
性、科学性和可行性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2 2.5 3

2.1.2 技术
根据投标人提供的工作人员招募及培训方案的合理性、科学性和可行性
等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2 3 2.5

2.1.3 技术
根据投标人提供的绩效考核方案的符合性、完整性等由评委在分值范围
内打分。（0-3分） 0-3 2 3 2.5

2.1.4 技术
根据投标人提供的人员稳定性方案的完整性、可行性等由评委在分值范
围内打分。（0-3分） 0-3 2 2.5 2

2.1.5 技术
根据投标人提供的保密方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-2分） 0-2 1 2 1.5

2.1.6 技术
根据投标人提供的办公场地的环境建设、文化建设方案的符合性、完整
性等由评委在分值范围内打分。（0-2分） 0-2 1 2 1.5

2.1.7 技术
根据投标人提供的过渡方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-3分） 0-3 1 2.5 2

2.1.8 技术

业务流程：
(1)市政务服务便民热线的接听等措施的符合性与可行性（0-1分）；
(2)重大紧急突发信息预处理措施的符合性与可行性（0-1分）；
(3)信息报送与数据分析措施的符合性与可行性（0-1分）；
(4)知识库维护更新措施的符合性与可行性（0-1分）；
(5)宣传报道及质量评估措施的符合性与可行性（0-1分）；

0-5 3 5 4

2.1.9 技术

业务指标管理控制措施：
(1)有效接通率≥90％解决措施的可行性（0-2分）；
(2)受话满意度≥98％解决措施的可行性（0-2分）；
(3)直接答复率≥93%解决措施的可行性（0-2分）；
(4)严重质量问题件解决措施的可行性（0-2分）；
(5)责任投诉零件解决措施的可行性（0-2分）；
(6)质量差错率≤0.5%解决措施的可行性（0-2分）；
(7)交办单退回率≤2.5％解决措施的可行性（0-2分）；
(8)紧急类处置100%解决措施的可行性（0-2分）；
(9)及时处理率100%解决措施的可行性（0-2分）；
(10)网络信息安全解决措施的合理性与可行性（0-2分）；
(11)机器人答复准确率≥85%解决措施的可行性（0-2分）；
(12)热线智能客服占比与人工接听通话时长解决措施的可行性（0-2
分）；
(13)人员年流失率≤10％，月流失率≤3％及人员配置的解决措施（0-2
分）；

0-26 20.5 24.5 23.5

2.2.1 技术
根据投标人提供的对外通信网络建设方案的严谨性、合理性、可行性由
评委在分值范围内打分。（0-4分） 0-4 3.5 4 4
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2.2.2 技术
根据投标人提供的通信应急维护方案的可靠性、周密性等由评委在分值
范围内打分。（0-5分） 0-5 4 4.5 4.5

2.3 技术

管理人员工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
驻场工程师工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
注：须将人员相关证书及投标单位在缴的社保证明的扫描件装入资信商
务及技术文件内，否则不得分。

0-4 4 4 4

2.4.1 技术
提供服务承诺函，承诺签订合同之日起二周内，确保拟派人员实际到岗
率不低于80%方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.2 技术
承诺在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工作交接，包括人
员、设备、系统软件、话务数据等方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.3 技术
根据投标人提供的应急突发时段省、市、区（县）一体化负载方案的符
合性、完整性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2.5 3 3

2.5 技术

要求但不限制原型或软件系统或PPT等方式演示，演示内容：
1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化业务分类，能对接省
信访平台、话务员前台记录信息，后台能在省平台上查看，根据视频演
示情况进行打分（0-2分）；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检索、拼音
检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式上，对标题和内容都
能进行建模并检索实现，根据视频演示情况进行打分（0-2分）；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分（0-2分）；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据视频演示
情况进行打分（0-2分）；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
注：投标人应将讲解内容提前拍摄成视频并压缩加密（密码由投标人自
行保管），视频播放时间不得超过15分钟，并在投标截止时间前将加密
视频文件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）发
送至代理机构指定邮箱，演示开始后，代理机构按照讲解顺序分别向各
投标人获取视频密码，未在规定时间内发送视频或视频无法打开的，此
项不得分。

0-10 0 9 8

合计 0-80 50.5 75.5 70

                                                       

专家（签名）：                           
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技术商务资信评分明细 （专家7） 

项目名称:  12345政务服务中心服务采购项目（浙建航招2022324号）

序号
评分
类型

评分项目内容
分值
范围

中国联合
网络通信
有限公司
丽水市分
公司

中国电信
股份有限
公司丽水
分公司

中国移动
通信集团
浙江有限
公司

1.1 商务
资信

2019年10月1日起至投标截止时间止（以合同签订时间为准），投标人
具有类似热线服务项目案例的，每提供一个得0.5分，最高为1分。
注：合同原件扫描件装入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

1.2 商务
资信

投标人通过信息安全管理体系认证、信息技术服务管理体系认证，每提
供一个得0.5分，最高得1分。
注：须将有效证书的扫描件附入资信商务及技术文件中，否则不得分。

0-1 0 1 1

2.1.1 技术
根据投标人提供的坐席及班次划分的合理性与重点风险管控措施的合理
性、科学性和可行性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2.5 2.5 2.5

2.1.2 技术
根据投标人提供的工作人员招募及培训方案的合理性、科学性和可行性
等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2.5 2.5 2.5

2.1.3 技术
根据投标人提供的绩效考核方案的符合性、完整性等由评委在分值范围
内打分。（0-3分） 0-3 2.5 2.5 2.5

2.1.4 技术
根据投标人提供的人员稳定性方案的完整性、可行性等由评委在分值范
围内打分。（0-3分） 0-3 2.5 2.8 2.5

2.1.5 技术
根据投标人提供的保密方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-2分） 0-2 1.5 1.5 1.5

2.1.6 技术
根据投标人提供的办公场地的环境建设、文化建设方案的符合性、完整
性等由评委在分值范围内打分。（0-2分） 0-2 1.8 1.8 1.2

2.1.7 技术
根据投标人提供的过渡方案的符合性、完整性等由评委在分值范围内打
分。（0-3分） 0-3 2.5 2.5 2.5

2.1.8 技术

业务流程：
(1)市政务服务便民热线的接听等措施的符合性与可行性（0-1分）；
(2)重大紧急突发信息预处理措施的符合性与可行性（0-1分）；
(3)信息报送与数据分析措施的符合性与可行性（0-1分）；
(4)知识库维护更新措施的符合性与可行性（0-1分）；
(5)宣传报道及质量评估措施的符合性与可行性（0-1分）；

0-5 4 4.5 4.5

2.1.9 技术

业务指标管理控制措施：
(1)有效接通率≥90％解决措施的可行性（0-2分）；
(2)受话满意度≥98％解决措施的可行性（0-2分）；
(3)直接答复率≥93%解决措施的可行性（0-2分）；
(4)严重质量问题件解决措施的可行性（0-2分）；
(5)责任投诉零件解决措施的可行性（0-2分）；
(6)质量差错率≤0.5%解决措施的可行性（0-2分）；
(7)交办单退回率≤2.5％解决措施的可行性（0-2分）；
(8)紧急类处置100%解决措施的可行性（0-2分）；
(9)及时处理率100%解决措施的可行性（0-2分）；
(10)网络信息安全解决措施的合理性与可行性（0-2分）；
(11)机器人答复准确率≥85%解决措施的可行性（0-2分）；
(12)热线智能客服占比与人工接听通话时长解决措施的可行性（0-2
分）；
(13)人员年流失率≤10％，月流失率≤3％及人员配置的解决措施（0-2
分）；

0-26 20 22 22

2.2.1 技术
根据投标人提供的对外通信网络建设方案的严谨性、合理性、可行性由
评委在分值范围内打分。（0-4分） 0-4 3 3.5 3
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2.2.2 技术
根据投标人提供的通信应急维护方案的可靠性、周密性等由评委在分值
范围内打分。（0-5分） 0-5 4.5 4.5 4.5

2.3 技术

管理人员工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
驻场工程师工作经历任职文件、专业素质、技术能力、工作经验等情况
（0-2分）
注：须将人员相关证书及投标单位在缴的社保证明的扫描件装入资信商
务及技术文件内，否则不得分。

0-4 3 3.2 3.5

2.4.1 技术
提供服务承诺函，承诺签订合同之日起二周内，确保拟派人员实际到岗
率不低于80%方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.2 技术
承诺在合同签订后30日内完成与原服务提供单位的工作交接，包括人
员、设备、系统软件、话务数据等方案的得1分。 0-1 1 1 1

2.4.3 技术
根据投标人提供的应急突发时段省、市、区（县）一体化负载方案的符
合性、完整性等由评委在分值范围内打分。（0-3分） 0-3 2.2 2.5 2.5

2.5 技术

要求但不限制原型或软件系统或PPT等方式演示，演示内容：
1.呼叫坐席能弹出12345前台登记页面，有个性化业务分类，能对接省
信访平台、话务员前台记录信息，后台能在省平台上查看，根据视频演
示情况进行打分（0-2分）；
2.系统知识库能对接浙江政务服务网，支持模糊检索、精准检索、拼音
检索、错别字检索和多个关键词检索。在匹配方式上，对标题和内容都
能进行建模并检索实现，根据视频演示情况进行打分（0-2分）；
3.智能语音全业务应答（机器人自动接听并生成工单）功能演示，根据
视频演示情况进行打分（0-2分）；
4.智能坐席助手（智能工单系统并自动派单）功能演示，根据视频演示
情况进行打分（0-2分）；
5.智能质检功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
6.智能回访功能演示，根据视频演示情况进行打分（0-1分）；
注：投标人应将讲解内容提前拍摄成视频并压缩加密（密码由投标人自
行保管），视频播放时间不得超过15分钟，并在投标截止时间前将加密
视频文件一次性（限时内多次发送的，以最后一次为准，其余无效）发
送至代理机构指定邮箱，演示开始后，代理机构按照讲解顺序分别向各
投标人获取视频密码，未在规定时间内发送视频或视频无法打开的，此
项不得分。

0-10 0 8.5 8

合计 0-80 54.5 68.8 67.2

                                                       

专家（签名）：                           
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