
附件

 服务描述及要求
1.项目概述
根据省、市区深化“放管服”改革优化营商环境相关要求，需要纵深推进“一网通办”前提下“最多跑一次”改革，推进政务服务事项标准化、优化再造业务流程、加快线上线下深度融合、实现政务服务大厅“综合窗口”改革全覆盖等各项工作，同时加快推进简政放权，持续规范审批服务、优化投资和运维项目审批相关工作。为全力推进全市“一网通办”能力巩固提升，本项目从达州市工程建设项目审批管理系统运维服务提出具体服务要求，建立本地化运维支撑团队，推动政务服务标准化规范化便利化，切实增强群众和企业的获得感、满意度。
2.★服务目标
本项目通过建立达州本地化工程建设项目审批管理系统运维支撑团队，完善工程建设项目审批管理系统运维支撑体系，为达州工程审批能力提升、应对工程审批指标考核提供有力支撑，帮助达州及时准确掌握数据、分析数据、针对性的提升数据。
3.★服务范围
本次服务主要提供覆盖范围是达州市本级及九个区县政务服务平台服务能力监控指标的运维服务、政府网站服务统计指标报表服务、动态化报表服务及数据治理服务等。
按照目前运维方式分为系统本地化配置服务、日常应用运维服务、业务培训服务、数据运行分析服务等，保障用户在使用过程中有效合理的使用系统，满足用户在使用之外合理的掌握目前系统的使用情况，指标变化异常情况等，提升达州本地政务服务环境。
3.1网上大厅
全省工程项目审批系统的线上服务入口，企业可按类型、按事项、按场景进行工程建设项目审批申报，实现“一网申报、一窗受理、智能分发、并联审批、一窗出证”。
涉及功能：我的工程、我的证照、我的办件、项目全生命周期、办事指南、我要看图解版、项目登记、按主题办理、按辅线办理、按部门办理、办结信息公示。
3.2综合受理
满足各级政务中心综合窗口业务受理以及全省工程建设项目相关部门审批办件需求，实现受办分离，支持跨部门、跨层级的办件智能分发，实现全流程、跨区域、跨部门网上审批和办件。
涉及功能：统一受理、统一收件、综窗协同、办理统计、综窗业务办理、窗口管理、部门协同、网上预约、项目生命周期管理、督办催办。
3.3水电气信报装
实现市政配套基础设施供水、供电、供气、通信等市政公共服务接入一站式申报，并对服务的效能、收费、履约进行统一监管。基于部门协同，共享利用施工沟渠，避免重复施工，实现“一口登记、一表申请、一次开挖、一次接入、一次修复”。
涉及功能：供水报装、供电报装、供气报装、通信报装、广电报装。
3.4多测合一
工程建设项目中测绘服务在相关规定要求选取测绘中介机构，进行测绘委托，多项测绘，标准统一，一次委托，一套数据。
涉及功能：测绘机构管理、测绘业务在线办理、测绘管理、测绘成果管理、监督管理。
3.5联合验收
按照“一口进件、统一受理、联合验收、一口出件、信息共享”的原则，由牵头部门协同相关部门，对规划、土地、消防、人防、档案等事项进行联合验收，统一出具联合验收意见。
涉及功能：验收申请、验收辅导，验收甄询，组织验收，回复验收，验收报告，电子签章、验收归档。
3.6效能监管
基于工程建设项目审批大数据分析，实现对工程建设项目审批全过程进行常态化效能督查、对参与审批的业务部门进行全流程监督，基于投诉、举报、逾期和退件等数据，对各部门进行综合评估和考核。
涉及功能：监督检查、项目查询、统计分析、专题监管、综合评价、数据交换、工作管理、运维管理。
3.7勘察设计
实现审查合格证书、勘察报告、意见告知书的在线签章，减少线下操作；勘察项目审查全程留痕，勘察报告审核全程掌握，办理过程高效透明；实现建设单位、勘察单位、审图机构多方参与，异地协同。
涉及功能：新建工程、工程列表、项目详情、报告送审、工程列表、报告签章、综合统计、现场记录编辑、合格书生成、指派任务、勘察报告查看、项目统计。
3.8数字审图
将线下审图搬到线上，审图单位可在线上对住建、消防、人防设计等开展联合审图，缩短审图时间，节约审图成本。全流程操作痕迹化管理，可避免“阴阳图纸”、偷改、漏审等违规现象，提升监管效能。
涉及功能：在线审图、审图联合监管、电子图纸管理、基础业务平台。
3.9多规合一
基于叠加三区三线、国土空间规划形成的“一张蓝图”，实现项目辅助选址和合规性审查线上协同，避免“规划打架”。
涉及功能：项目策划 、 项目生成 、一张蓝图、合规报告生成。
3.10中介超市
构建“一地入驻、全省通行，一地失信、全省受限”全省工程建设中介服务体系。中介网上服务和中介业务管理系统，加强对中介机构监督管理，构建透明、公开的中介服务环境。
涉及功能：中介事项库、中介机构库、资质管理、中介办事库公示与管理 、网上竞价、合同成果网签、服务评价、咨询投诉、辅线服务成果汇聚 、诚信管理、服务监督、公告发布。
3.11区域评估
支撑实现由政府统一组织、推进行政区域内具有共性的前置性评估、意见交流、评审，共享区域评审结果，缩短审批时限，提高审批效率。
涉及功能：区域评估计划发起 、地块绘制 、评估汇总 、企业网厅申报 、服务成果同步、历史业务管理。
3.12方案联审
实现对工程建设项目设计方案多部门线上联合审查，代替了建设单位多次送审、多部门分别审查的传统方式，提高部门协同效率，缩短审查时间。
涉及功能：设计方案在线初审、审查意见征询 、方案审查汇总、附件电子签章 、统一权限管理、事项配置。
3.13多评合一
对工程建设项目所涉及的节能评估、环境影响评价、地震安全性评价、水土保持、安全评价、文物影响评估等一系列评价，在线申请后发起评审 ，实现“一次申请、一次告知、同步编制、集中评审”。
涉及功能：企业用户外网申请 、牵头部门一次告知 、同步编制、业务部门集中评审、附件支持电子签章、统一反馈。
4.服务要求
提供给客户完善的服务。可以为客户提供多种方式和不同层面的技术服务。一旦客户对产品产生新的需求或出现任何问题，技术服务小组提供驻场服务及通过网络、电子邮件、电话等方式，帮助客户解决他们所遇到的问题。
（一）☆投诉受理机制
设立投诉热线（包括电话、传真、电子邮箱），每周5天、每天8小时接收和受理公司用户在与公司交往与合作过程中出现的意见和投诉，并在承诺的时间内予以处理和答复，以提高公司的服务质量和用户的满意度，保护公司用户的利益和双方的友好合作关系。一旦公司接收到用户的投诉，从接收到的时刻起，即立即提交相关责任部门处理，并录入缺陷管理系统，严格按照ISO9000标准进行管理，所有客户投诉在一周之内给予处理结果答复。
服务承诺：客户问题处理完成率：100％；客户问题处理及时率：95％。
（二）★服务响应
1.故障响应
紧急故障（系统不能启动或启动后不可操作,系统出现严重问题,无法运行）响应时间：1小时。（时间段：7x24小时，每周7天，每天24小时）
重要故障（系统可以启动, 系统出现错误, 但关键业务可以运行），相应时间：2小时。（时间段：7x24小时）
一般故障（系统基本正常,偶尔出现非致命性错误,业务基本不受影响），响应时间：4小时。（时间段：5x8小时，每周5天，每天8小时）
普通故障（对产品提出普通问题,合理性的建议），响应时间：6小时。（时间段：5x8小时，每周5天，每天8小时）
提供所有系统问题的详细记录（记录原因、内容、是否解决，解决和响应时间）。
2. ☆现场服务承诺
乙方要派合格的现场服务人员。
乙方现场服务人员应具有下列资质:
遵守法纪，遵守现场的各项规章和制度。身体健康，适应现场工作的条件。
有较强的责任感和事业心,按时到位。
熟悉工改相关技术及业务。


