
吉林省公共资源交易中心

(吉林省政府采购中心 )

采购合同

合Fal编 号;sJL-Jz202504 1100008GKXMilT1

分包编 亏:JLszC202500065 1

分包名称:2025午 度占林省凵J法厅 12⒊18公共法仲服务平台

签订地点:古林省长春 lij人 1、人街 9999:;

签il丨l期 ;2025-04-11

采购任务通知书编
q氵 ;采购计划一[2025i-00610叮

吉林省司法厅 (本级 )新求的经吉林省公共资源交易中心 (吉林省政府采购

巾心)以编号为 JLSZC202500065的 招标文件在国内公开招标,招标小组评定中

电信数智科技有限公司长春分公司为成交供应商。供需双方按照 《中华人民共和

国民法典》和有关法律法规 ,避循平等、自愿、公平和诚实信用原则,同意按照

F面的条款和条件订立本合同,共同信守。

1.合同标的 :

服务

名称
详细配工及 I:要技术参数 (服务具体要求〉

单价
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公 共
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丹ll务

·fF)

项 H

外 包

服务

内容概哽

本项日t要采购为占林省公共法律服务平台憷供运苘

服务。中标单位按照采购人要求,组建公共法律服务

中心运营管理闭队利省内律师资源进驻指定的服务场

所提供服务,根据公共法律服务联合运管中心的服务

内容统筹、协谓、组织服务资源,提供公共法律服务

平台 7·24小时汉朝双语的公共法律咨询解答、业务办

理咨询、投诉建议处理及其他服务支撑工作,满足本

省群众日益增长的公共法律服务需求,促进社会矛盾

纠纷化解和社会治理模式创新探素 ,.

1.占 林省12348热线、rt林法件服务
".′

′
宀法柙
″
fl能

终端的法律恪洳服务、业务 ’̀̌啊办则,投诉tl议处J屮 .

案例及
^I议
昨梳”刖k务 .负 责 12345小线叹逆k源诉

求转办服务。

2公共法律服务平台【∶单记录.转派攻跟进服务。具备

相应 〖∶浒估息化工具并根据业务需要适配调整.

3,公共法律服务运营数据研究利分析报告服务,

4,公共法律服务平台数据预警预测服务。

5.其他公共法律服务:协助采购人开展虹厅发布视频
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号、论坛、参观等活动的数据支掉及其他辅助性工作 .

配合采购人开展公共法律服务平台(、“准化研究。配合

来购人开展预测预害智能化升级工作。公共法律服务

综合运管工具及升级服务。

-、 服务内容

(一 )吉林省 12348热线、吉林法律服务网、″吉法智″

智能终端的法律咨询服务、业务咨询办理、投诉建议

处理、案例及知识库梳璎服务,负责 12345热线渠道

来源诉求转办服务.

1.吉林省 12348热线.吉林法律服务网、
″
古法智
′′
智能

终端的法律咨询服务

法律咨询 (电话、留古、在线.it频符)lll本 地执业

律师提供服务,服务时段为 7x24小时,命年无休。服

务时段需提供普通话及朝鲜语服务。主要包括:(1)

耐心解答群众的法律问题,解决群众在生产、生活中
的实际法律问题;(2)解答群众申诂司法行政业务过
程中的疑问,并与司法行政相关工作进行无缝对接 ;

(3)注重法律咨询服务的宣传作用,在答复问题时 ,

同时进行法治宣传教育,提高人民群众学法、用法的

能力:(4)注重法律咨询服务的引导作用,引 导群众
通过法治方式解决问题、化解矛盾,有效疏导群众情

绪 ,

服务队伍必须在采购人指t的呼叫中心现场办公。

1)中标单位提供法律咨询的律帅须取得律师执业资格

并进行专项业务培训后为群众提供精准化法律咨询服

务。

2)服务人员在提供服务的同时,需同时在采购人指定

的业务管理系统中登记服务工作台账。

3)提供专项的服务流程和工作标准。

2.吉林省 12348热线、吉林法律服务网、
″
吉法智
″
智能

终端的办事咨询服务

服务时段为 7k24小时,全年无休。服务时段孺提供普

通话及朝鲜语服务。服务需依托公共法律服务办事指

南或知识库开展。主要包据:(1)在群众需要时引导

其咨询具体的服务机构;(2)耐心、准确解答涉及相

关司法行政业务的办事程序和条件,跑过电话、短信、

留言等方式告知群众办事地点、办公时闸、交通路线

等;(3〉 妥警解答群众咨询的其他事项和内容并提供

相关指引;(4)帮助群众查询法律服务资源信息。

1)上岗前须进行岗前培训.培训内容须包含法律援助、

'
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公证、司法鉴定、仲裁、人民调解、律师服务等相关

业务内容和办事科序 .

2)中标节位须按照‘1法行政1`务分类及采购人的嘤求

进行精细化业务分 !i,进行专项 9'务培训后为群众提

供精准化法律恪询服务.

3)必须在采购人指定地点现场办公.

4)在提供服务的I司时,需同时在采购人指定的业务管

理系统中登记服务工作台账。

5)办事咨询、电话预约、受理法律业务服务应基于采

购人提供的办事指南或知识库提供标准化服务。

3.吉林省 12348热线、吉林法律服务网、
″
吉法智
″
智能

终端的投诉建议服务。

服务时段为 7x24小时,全年无休.服务时段需提供普

通话及朝鲜讯服务.,}要包括:(1)热线投诉服务,

接听群众有关 i1法行政业务的投诉和满息皮评价,记

录、反馈并跟踪投诉处牌情况;〈 2)收案服务中的相

关知识点内容总结成文或案例,对提供的法i|l咨询服

务进行归纳总结,提炼共性及热点。J越的解拾技巧 ,

以供实体平台接待咨询时参考,为公共法律服务提供

经验内容支榜 ,

1)服务队伍必须在采购人指定的呼叫中心现场办公。

2)在提供服务的同时,需同时在采购人指定的业务系

统中登记服务工作台账。

3)对相应服务进行登记管理,详实登记投诉记录,跟

进投诉处理情况,发现处理超期现象应立即提醒管理

部门,及时了解处理结果后,反馈投诉人。

4)接收投诉服务应綦 I=采购人提供的办县指南或知识

库提供标准化服务。

4.案例及知识库梳赳服务

中标申位需收集仲师专家坐席服务屮的权
`1保

隙服务

进行少|纳总结,提炼共性及热点问题的解答技巧,形

成相关案例内容总结成文,为平台服务提供经骑内容

支撑 .

1)数且要求:案例汇编全年不少于 100个热线服务案

例。

2)内容要求:为保障案例有效指导作用功能,案例应

具有案件基本情况描述.案例分析,解答建议,法律

依据,案例思考等部分组成 .

3)形式要求:案例汇编应封装成册在呼叫中心现场展

示以及电子化上传罕知识库供查阅参考。
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5.12345热线渠逍来源诉求转办服务

中标单位需组织蚀席及运什人员承接来自 12345政 务

服务热线转派~r中 ,做好转派 11唯解答处理-T作 ,并

记录台账.

( l)公共法律服务平F)l∶ 唯记求.转派及跟进服务◇

具备相应t中信息化-l∶只并根据业务糯要适配调整.
1.中标单位在服务过程中应记录群众企业来电咨询的

深层次公共法律服务业务需求或来自实体和网络平台

的业务需求.形成业务工单、通过线上流转形式转办、

并对工单进度进行跟踪督办回访。实现与省法援系统

的工单对接。

(三 )公共法律服务运营数据研究和分析报告服务
中标单位需组建运营数据分析团队,通过公共法律服
务平台的运营服务,收馊个省群众关心的问题,形成
效据分析报告报送相关部闸的数据报送机制。及时通

过法律 F段化解纠纷和社会矛盾。

"l关

的业务需求有 ;
(1)建 立并执行Ii、 I°l、 川、季、年报制度:(2)不
定娥对重热点主题效据开展专题数据分析报告.1∶作。

1)制定日报和月报 (应当包括:咨询垦、接通率、满
意度、质检数据等),统计平台数据运营情况以及时向

采购人汇报,并优化服务。

2)以月、季度、全年为时间节点,总结运行估况、存
在问题和下一步的工作建议给采购方。月报、季报、

年报内容应当包括:发展态势、趋势研判、焦点解读
与决策建议等徊

3)专题报告应聚焦日常话务中较为突出的问题和社会

热点,编制专题报告 .

4)公共法律服务省级平台产十的所有运常数据,未经

采购人许可,个得泄露 ,.

(四 )公共法律服务平价数钳预测预害服务.

公共法彳}服 务平台作为群众进行法仲恪询和感知社会

矛盾纠纷态势的有效渠道,也可能成为突发性事件的

预书提示和社会矛盾风险趋势预测窗口。中标单位的

服务人员在运营过程中,需按要求不定期报送舆情、

疑难案件或重大矛盾纠纷线索信息。

1)建立嫩感或重大事项的报告机制,及时通知相关管

理单位,并 24小时内提供书面报告和相关材料。

2)执行预害报告机制,建立敏感事件的快速响应机制 ,

配合采购人处理相关紧急事务.

3)应具备预测预苷运奸 I∶ 其对平台数据进行检测分、

C
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折,能够及时发现苗头事件斟头发牛,并根弼华件竿

级、事件标签等维度进行趋势预测,满足平台及时性、

精准性、可灵活配置的预f预槲配置,并实现预测预

警数据可视化展示。

(五〉其他公共法律平台相关服务

1、 配合采购人围绕平台开展虹厅发布、论坛、参观等

相关直传推广工作及其他辅助性工作.

2、 配合采购人开展公共法律服务平台标准化研究。

3、 吉林省公共法律综合运管工具及升级服务。

1)中标单位需提供平台运符】∶作开展的运背1∶具服务

以支撑服务′‖师约排班.Fi账 、质检. E申 ,矢n识库 .

案例、培训、数据报行竹∫||!芍′l`务环节-r什 ,川
·先成

与 12348热线平台线路提供方IL信运料商i舌 务系统对

接并维护 ,

2)中标单位需提供平台服务数据监控、数据分析、数

据可视化展示工具服务以支撑R常数据分析参观展示

活动。

二、服务要求

1.总体要求

中标单位应针对本项目制定专门的解决方案,解决方

案应包含需求理解、服务设计、服务交割和对接、培

训及管理等内容.

中标单位 f·

`组建独
t的项 11,`什团队进驻采购人租用

的呼叫巾心和办公场所提供服务.合理安制服务人员,

以保证人li接通率能达标,排班.轮班·【排
"l中

IJ平

位负责.中标单位需指派 8人驻联合运管中心协助捉

供运营服务,派驻人员应在项日执行起始日前全部到

区Ⅱ

中标单位应面向全省提供 7×24小时公共法律服务。

中标单位应招募本地执业3年以上律师作为服务人员。

中标单位应合理安排呼叫中心的班次和上班人员,保

障有足够的专业人员接听电话,年人工来电接通率【来

电人工接通敬童/全部来电请求人工效1等于或大于

909‘。

中标单位应做好项闸舌Jl1.” J服 务人员进行树前、岗

中及业务培训,总讠l人均个少 J16课时 (1课时不少

1·

-45分
钟 ),构建内部质 0tllh控体系,确仪】|丫众服务

评价的综合满意度不得低 1·△)9%。

中标单位应做好质检△∶作,确保服务质量刂控 .il;音

平台质椅率不得低于6‰
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冖●

中标单位应安排专门的话务回访团队,对于对服务基
本满意、不满意等事项,按照 1∝|%的比例回访。

中标单位应做好人员的管理工作,保隙持续提供质量
稳定的服务,司法行政客服人员岗前培训率为 1∝)%.

中标单位服从采购人的指导和管珥,接受采购人的监
督.

2.t。采购人的沟通协调机制

为保际本项 Fl有效运作,巾 l'`单位应 L,采购人建立有
效的沟通机制,投标方每月须根拥双方确定的要求 ,
提供报灰~9运甘分析材料,并根拥运 Ft的情况,及时

发现存在的问题,提出完善的解决方案 ,
3.流程管理

中标单位应运用标准化的原理和方法,在整体服务设
计的基础上,针对各项服务设计流程并提供流程图。
通过标准化流程设计,提高运营效率以及用户服务感
知。流程设计需以服务用户为出发点,最大化方便群
众获得咨询解答,

4排班管理

为保障平台话务、视频、在线恪询的服务响应接通率 ,

中标申位需设计有效的排班管理机制.根据话务规律

设1|排班规范, 旰展排班 l∶作,并叔据实际情况进行

动态调粹,实现排班啻理的高效性 lJ合理性。

5.现场管理

中标单位负责公共法律服务外包jL席的现场运营与管

理服务,服从采购人的监督和指导,对热线进行高效

的运营管理。树立标准化的服务和管理理念,制定相

关服务标准和管理规范,并及时报送采购人备案,并

根据采购人的意见及时给予完善,现场运营管理将按

照运营管理规范具体落实。

6.人员管理

中标单位应根据本项目的口标和要求,设计项目实施

的组织架构,参 与项口的服务背胛人员应具有较高的

专业水
·
r和 ’J类项冂的实施经骑。叫l标单位对岗位职

责、人员资质、招聘及管理iJ,t等细节进行设计,确

保人员的有效管理。

7.培训管理

中标单位应按本项日要求,建立常态的培训和考核机

制,包括对新增人员的岗前培训、技能培训,对所有

业务人员的技能提升培训,对热点问题的专门应对培

训,以及对新业务的培训等.根据运营中心的特点,

`、

■
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定期对业务人员进行技能等考核.以有效在人员上保

障和提升服务水平和质量。

8.质量管理

中标单位应负责对话务质量奁体管理控制,从服务标

准到服务评价等不同维度进行设i1.提供科学合理的

标准解笞流f轩ll规范,提油′l′ 介服务质员.付彳|师解

答进行质检,设定抽检规则,选取 5%以 |l的解谷 F以

质检.设 11仲师评价模型,对服务律师进行多方评价 ,

以完善平台律师考核规则。屮|`】 单位应每月形成 一价

质检报告提交采购人。

9.应急管理

为有效应对突发情况,确保平台服务的稳定性,投标

方需制定科学合理的应急处工方案。针对敏感事件或

重大事项建立快速响应机制,积极应对处理。与采购

人保持充分沟通,及时汇报。

10.保密管理

在法律咨询等法律服务的过相中,服务人员或多或少

会知悉咨询人的个人隐私,似△当辜人秘密`L法彳1·服

务从业人大鼓皋本的职业道德.中标申位 !J采购人签

订保密协议,承担保密责任,负责对其聘用人员的常

珥
`
11.运营管∮吧I∶具服务要求

(1〉 运营管理:r具服务

中标单位需提供平台运营工作开展的运营上具服务以

支撑服务律师约排班、台账、质检、知识库、案例、

培训、数据报告管理、数据分析展示等业务环节工作。

(2)预测预古运营工具服务

预测预古运营工具应具备法律咨询矛盾纠纷数据管

理、异动预啻、事件管理、事件预害、异动颀△展示、

专题预测展示等功能,能够及时发现苗头事件南头发

生,并根据华件等级、萃(1标爷答维度进行趋势预测 ,

满足平台及时性、精准性、叫火活配置的fJi脔 ”,1测 配

置,并义现预测预警数拥
"∫
视化展示.

(3)工单管理ir具服务

工单管理~l∶具应具备 1o业 务咨询台账关联
′⒈成、 j∶单

登记、工单处理 (包括初审、复审、分派、签收、承

办等流程〉、工单查询查看、流程记录等功能模块。

12.系统数据对接要求

综合运营管理平台应实现与话务系统对接,包括坐席

人员信息、即时台账登记、通话记录同步、坐席状态
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监抬,实时来电监控.日话务分析、分时话务分析、

满意度分析等,lt支持在运古符理平台对台′账和通话

录者进行质榆.应支持话务数据多维度综合分析和应
用。工单系统实现与省法援系统对接,实现工单线上
流转 ,

=、
项目考核要求

1.项 目考核方式

中标单位自行负责对其聘用人员的管理、考核。采购

人考核中标单位总体服务情况,结合日常考核和服务
年度结束总体验收情况给出考核验收评价结果,并以
此结果为依据结算服务费用。结算费用需参考的两个

重要参数I

年终 ‘

"lt务

年度结束)采购人将组成验收小组对中标
单位 ·年以来的提供服务质冕进行总体评价,提交验
收小组参考的信息主要有 :

·群众的咨询 (含网络平台、热线平台、智能终端咨询 )

的满意度.

●呼叫中心服务人工接通率。

●培训率。

●呼叫中心服务评价一般或不满恋的回访率。

●中标单位的服务标准化水平、组织管理水平及相关制

度执行情况。

·中十̀
J、
申位提交的年度服务总结报仵。

采购人ll浒监管小组对呼叫中心进行l|常考核的行为

主要有:

●检查综合管理情况。

●不定J0监听实时通话、视频.

·抽查电话录音.在线解答视频。

●审核中标单位提供的相关数据报表和运营报告。

●不定期到呼叫中心检查◇

2.项 目考核指标

投标方需按照下面的服务水平要求进行维护和响应 ,

保证服务不饲惭 ,具体指标要求如下:

考核内容 :

服务培训:培训率:1oo%,考核月期:年 ;

培训时长:大于等于16课时(1课时>=45分钟),考核

周斯:年 ;

服务质迁:

人置服务接通率:大于等于90%,考核周期:年 :

满意度:火 -F售 「99%,考 核周期1年 ;

8/lo
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质检率:大 于等于6%,考核。J期 :年 ;

对服务綦本满意.不满恩的回访覆,± 率:I00%,考核

周期:午 ;

注:本合同中详服务具体要求以评标时供应向投标文件为准。

2合 II刂价格:(大写)肆仙万柒仟陆佰元整,(小写 )Y:4,007,600,00元 。

3,服务时间、地点、方式

3.1服务时间;合同订立后 7天开始,期限 1年 ,所有服务验收合格并交付

给需方的 Fl期为服务时间。      
。·

3.2服务地点:长春市新发路 992号  .·

3,3服 务方式:供 方负责核li方

4,付款方式

要求提供个部Jlk务 并保证验收合格 .

称茁

1供力
·
提供服务时应称

需
娃。!1,I|i,.i多

年
发票:【发票抬头格式 ;而胂 位名

4,2财政付款:签订合 |司 10个 I∶作日后,南方在收到供方支付申请后 lO个

工作 H内启动第一次支付合 l刂款 70%的 资金支付程序;项 日正常运行 40天后 ,

需方收审核 l司意后的 15个
^t作
|l内启动第二次支付合同款 20%资金支付程序 :

年底完成验收后,且经过需方签字同意,确认项 H完成进度后,向供方支出合

同款 10%资金支付程序。政府采购项日资金支付程序 ,按照国家有关财政资金支

付管理的规定执行。

5.履约保证金

5.1在签署本合同之前,供方应向需方提交合同总价 5%的履约保证金 (人

民币,取移数位到百元 )。 屐约保证金可以采用银行转账或者银行保函等其他非

现金的方式提交。

5.2履约保证金的有效朋到供方提交的货物经 ;l方 验收合格并交付给需方

z日止,以银行转账方式返还,不计利息。

5.3腰约保证金由需方在货物验收合格交付后 1o个工作日内返还。

6.烦墩保证金:(不收取 )。

7,合 |刊补充条款:无。

8.争议解决方式:供需双方达成仲裁协议·向长春市仲裁委员会申请仲裁 (向

合同签定地人民法院提起诉讼 )。

9,合同构成:下列文件构成本合同不可分割的组成部分,与本合同具有同

等法律效力 :

9.1本合同书 ;

9.2中 标通知书 :

9.3贺‖小文件及澄清、修改、补遗文件 ;

9.4供方的响应文件及书面澄清、说明、补正文件 :
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9.5吉林省省级政府采购验收报告单 ;

9.6合同的其它附件。

上述组成合同的文件如有不 ·致之处,以 il期在后的为准。
10.合同份数:本合「】一式 ~份 ,供需双方、公共资源交易中心各执 ·份。
11.合例
′
⒈效:本合同在供需双方法定代表人或其授权代理人签字、加盖双

方公章或者合 1j专用章并且需力收到供方提交的履约保证金后生效。

12.合同修改:除供需双方 |;|lli修 充协议外,本合同条件不得仃任何
变化或修改 ,

吉林省公共资源交易中心 供方:中

限公司长`b(

9999

)

用

街 地JI

法定代农人

或投权代理人

签字 lJ期 :

邮政编码 :

'·
1

签/:够纱

法定代表人

或授权代理人

签字 :

签字日期 :

邮政编码 :

电话 :

传真 :

联系人 :

开户银行 :

账户名称 ;

账号 :

税号 :

(加盖

章 )

地址 :

'
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