


论证意见三：
阿拉善盟12345服务便民热线由中国电信股份有限公司阿拉善盟分公

司承建并负责热线运营，系统运行三年以来，各项情况均良好。同时本系

统已与自治区 12345、阿拉善盟住房公积金等多个系统进行对接，若更换系

统成本较高，接口开发难度大，且全盟各级业务处理人员 600余人及热线

工作人员，均需重新学习各个系统，本次“阿拉善盟12345政务服务便民

热线运行服务”的采购，需保证系统运行的稳定性，系统服务的配套性、

延续性，同时不增加系统开发的费用。考虑以上，中国电信股份有限公司

阿拉善盟分公司具有符合采购条件的唯一性。本采购项目适用单一来源采

购。

签字：

论证意见四 ：

签字

阿拉善盟12345政务服务便民热线保障中心， 2020年10月 27 日，根

据阿拉善盟行政公署第12次常务会议精神，建立了阿拉善盟12345政务服

务便民热线平台，并委托中国电信股份有限公司阿拉善盟分公司负责阿拉

善盟12345政务服务便民服务热线平台的搭建及运营管理工作。中国电信

股份有限公司阿拉善盟分公司于 2020 年 12 月 28 日正式服务于阿拉善

12345热线平台，具有丰富的建设和运营经验。运行期间，平台各项指标及

系统运行稳定，服务情况良好，热线工单响应率、解决率、回访满意率排

名均居自治区前列。为了避免项目重复建设和投入，确保技术标准和服务

质量的一致性和连续性，“按照统一号码、集中支撑、分级管理、本地运

营”的 指导原则，实现与自治区12345政务服务热线的联网运营。鉴于以

上原因，建议中国电信股份有限公司阿拉善盟分公司作为唯一采购服务企

业，采用单一来源方式采购。

：

论证意见五：
1.中国电信股份有限公司阿拉善盟分公司为中标供应商，负责阿拉善

盟 12345政务服务热线建设，包括软件系统的开发和满足热线正常运营的

专业话务人员接线服务，并设置特色蒙汉双语坐席及企业服务专席。通过

热线受理情况及各项数据，反映出目前阿拉善盟12345服务专线运行良好、

提供服务满足平台各项要求。

2.通过阿拉善盟12345政务服务热线2023年1月-10 月运行数据中当

即答复 66435件，占有效办件 84.4%的较高占比，反应中国电信股份有限公

司阿拉善盟分公司培养的话务员有较高的专业素养，具备政务服务方面专

业知识的充足储备，同时较高的满意率体现了话务员良好的服务态度。

3.12345政务服务热线话务员，应当具备较高的专业素养、灵敏的反应




