
通州区市民热线运行项目（第二包）  

采购需求 

一、 采购标的 

1. 采购标的 

包号 标的名称 
采购包预算金

额（万元） 
数量 简要技术需求或服务要求 

02 

通州区市

民热线运

行项目

（第二

包） 

312 1 项 

要求配备不少于20名工单复核人员，

人员需能适应高强度工作环境，可

7*24 小时响应疑难险重及突发工作

任务，完成全年约 40 万件 12345 工

单复核、分析等全流程辅助管理工

作，同时动态监测申报数据，预警研

判集中突发问题，为评价与决策提供

支持，利用数据分析评价诉求办理情

况，总结问题、优化流程并提出改进

建议。同时为在场人员提供办公设备

等相关配套。详见采购需求。 

2. 项目背景及目的 

按照《中共北京市委关于进一步深化接诉即办改革的意见》《北京市接诉即

办工作条例》等文件精神和要求，通州区坚持“群众利益无小事”的工作宗

旨，全力构建与副中心相匹配的市民热线服务平台，全面提升全区接诉即办工

作质效，持续推动高效能社会治理，积极回应人民群众急难愁盼问题，不断增

强群众获得感、幸福感、安全感。为进一步保障接诉即办各环节工作高效开

展，坚持高标准、严要求，保证热线工作质效，保证成绩稳中有进，减少工单

失分风险。 

3. 项目组织机构 

区城指中心负责统筹推进全区接诉即办工作，制定市民热线工作人员主要职

责和工作要求标准，并对各环节工作进行监督、管理。区城指中心副主任（分管

接诉即办工作）牵头负责接诉即办“接、派、办、回、评”等各项工作。接诉即



办业务科室负责人具体负责此项工作的组织落实和细节实施，严格按照通州区市

民热线运行项目（第二包）工作目标、内容等抓好落实，推进我区接诉即办工作

平稳运行。 

二、 商务要求 

1. 服务期限：自合同签订之日起一年。 

2. 服务地点：北京市通州区。 

3. 付款条件（进度和方式）： 

（1）甲方在本协议签订之日起 5 个月内，依据财政资金到位时间向乙方支

付本项目协议价款的 40%； 

（2）甲方在本协议签订之日起 9 个月内，依据财政资金到位时间向乙方支

付本项目协议价款的 50%； 

（3）甲方在合同期满且来年财政资金到位后，按照项目考核管理办法对乙方

进行考核及验收后，依据考核结果向乙方支付本项目协议价款的剩余款项。 

三、工作内容 

1.12345 工单复核 

负责 12345 工单的全流程辅助管理工作，具体包括每日 12345 工单复核、分

析工作，确保工单流转的准确性与高效性；定期梳理不纳入申报事项及延期办理

清单，通过制定模板、审核材料、维护各类专项台账等方式，实现工作的标准化

与规范化；定期协助开展复盘工作，通过对承办单位申报准确性、中心审核情况

的数据分析，进行诉求办理评价，并据此总结问题、优化流程、提出改进建议。

同时对申报数据进行动态监测，对集中突发问题开展预警研判，为相关工作提供

支持。 

2.人员培训指导 

项目需按时、按质、按量开展人员培训工作。培训计划的制定，需注重人

员思想站位、工作能力、业务素养的培训，确保工作人员保有较高的思想觉

悟，并通过员工专业培训，提升专业水平，使其具备符合要求的业务知识储备

和工单复核能力。    

3.项目人员管理 

项目服务流程及内部管理制度至少包括但不限于业务流程、人员管理制度、



业务流程管理制度、业务培训制度、应急保障方案、保密制度及报告制度等，要

确保各项管理制度的落实。 

四、项目人员配置要求 

项目要求配备不少于 20 名工单复核人员，人员需能适应高强度工作环境，

可 7*24 小时响应疑难险重及突发工作任务，完成全年约 40 万件 12345 工单复

核、分析等全流程辅助管理工作，同时动态监测申报数据，预警研判集中突发问

题，为评价与决策提供支持，利用数据分析评价诉求办理情况，总结问题、优化

流程并提出改进建议。同时为在场人员提供办公设备等相关配套。 

1.人员配置 

项目设定人数不低于 20 人，人员岗位包括业务主管、复核专员，要求项目

人员熟知接诉即办评价规则及不纳入评价工作的业务知识，熟练掌握区城指中心

工单复核工作流程和业务要求。 

序号 岗位 数量（人） 

1 业务主管 1 

2 复核专员 19 

合计  20 

2.岗位设置及职责 

设置 1名业务主管，负责总体工作的沟通和协调；负责项目有关工作的管理

（包括人员管理、培训管理、业务管理、统计管理及质量管理等）；负责承担工

单复核工作、知识更新及培训指导等业务工作；同时负责对报送给项目相关领导

的信息、材料进行把关；负责团队的培训工作及团队建设，完善绩效激励制度，

提升团队的凝聚力；完成甲方交办的其他工作。 

设置 19 名复核专员，负责全区 12345 工单的复核、分析工作，完成初步审

核与梳理；负责完成告知性办结工单的复核、分析工作；协助梳理延期办理清单，

对延期办结材料进行初步审核；对不纳入申报事项工作各类台账进行登记、汇总、

审核、维护；负责每月复盘工作，对各承办单位失分工单进行深度分析，总结发

现各类问题，配合完善工作流程；根据任务需要完成临时交办的其他工作。 

3.人员任职条件 

业务主管： 



（1）全日制本科及以上学历，至少 3 年以上团队运营管理经历； 

（2）年龄为 40 周岁以下，优秀者可适当放宽至 45 周岁以下； 

（3）具备丰富的工单复核工作经验，熟练掌握接诉即办评价规则及不纳入

评价工作的相关内容； 

（4）熟悉团队的运作模式、接诉即办工作流程及运作规范，熟悉团队的日

常运营管理和人员管理； 

（5）具备优秀的文字写作能力、逻辑思维能力、数据分析能力和问题解决

能力；能够独立完成报告、材料的撰写； 

（6）具有良好的沟通协调管理能力，擅于团队建设，懂得如何有效的激励

团队实现目标； 

（7）具有强烈的责任感和高度的敬业精神，能够适应高强度工作环境，能

够承受一定工作压力且高频次满足法定节假日加班的业务需求。 

复核专员： 

（1）大学本科及以上学历，其中全日制本科学历原则上不低于 80%，综合能

力优秀者可适当放宽学历； 

（2）年龄为 40 周岁以下，优秀者可适当放宽至 45 周岁以下； 

（3）熟练使用 office 办公软件，具备基础数据的汇总和分析；具有一定的

文字写作能力、逻辑思维能力、数据分析能力和学习能力； 

（4）熟练掌握接诉即办评价规则及不纳入评价工作的业务知识；了解接诉

即办工作及通州区区情、各委办局相关法律法规及业务知识； 

（5）工作积极主动，做事严谨细心，责任心和执行力强、具有良好的团队

合作精神； 

（6）性格开朗、身体健康、具备一定的抗压能力，可接受加班；服从管理，

及时向上级汇报情况，能够遵守各项工作制度。 

 

 


