“爱山东”威海政务评估和监测服务项目

本项目旨在通过专业第三方的持续监测、评估与智力支持，对“爱山东”政务服务平台威海分厅的服务能力进行全面“体检”与“优化”，最终实现服务标准化、运营精细化、用户体验最优化的核心目标。

一、项目背景

1.政策驱动：项目响应了国家关于“高效办成一件事”、“优化政务服务提升行政效能”的指导方针，以及山东省“数字强省”建设、深化“爱山东”政务服务平台建设等一系列政策要求。
2.省级要求：为落实山东省“揭榜挂帅”试点关于政务服务全周期运营的工作部署，威海分厅需率先垂范，提升效能，打造标杆。
3.自身发展需求：在“爱山东”威海分厅已接入3000余项服务的基础上，需从“建平台”向“优服务”转变，通过系统化的检测评估，主动发现并解决服务过程中的难点、堵点问题，持续提升服务质量和用户满意度。

二、服务期限与内容
1、服务期限：双方在本协议规定的期限一年，需向用户单位提供2025年爱山东威海分厅政务服务能力检测评估服务。
2、服务内容：用户单位需提供“爱山东”政务服务威海分厅客户投诉与反馈数据、业务办件数据、巡检与抽检相关资料、舆情监测信息等。根据用户单位提供的上述数据开展客诉舆情、巡检抽检、办件归集和好差评等检测评估工作。

三、费用
1.项目预算262,000元（人民币贰拾陆万两仟元整 ）（含税）。
2.支付方式：第一次付款，协议签订生效后15个工作日内支付协议总金额的90%。第二次付款，项目结束后15个工作日内支付剩余款项。
四、项目核心需求
本项目的核心是向用户单位提供一套完整的、持续一年的服务能力检测与评估服务，包括四大模块：

1.客户投诉舆情服务

月度分析报告：每月对“爱山东”政务服务威海分厅和下设区市分厅的客诉舆情整体情况（数量、处理情况、常见问题、满意度等）进行分析，并形成月度分析报告。
实时监测与反馈：对“爱山东”政务服务威海分厅和下设区市分厅舆情进行监测，一旦发现舆情需同步反馈甲方，并协助提供指导和处理建议。
工单协同处理：对“爱山东”政务服务威海分厅和下设区市分厅的工单问题进行协助预判和协同处理。
2.巡检抽检服务
月度抽检巡检：每月对“爱山东”app威海分厅和下设区市分厅的应用服务进行一轮全量巡检测试，对“爱山东”威海政务服务网和区市政务服务网的服务事项进行抽检，并将发现的问题形成月度报告反馈给甲方。
日常问题预处理：在日常巡检过程中，协助用户单位进行问题预处理工作。
预先测试服务：结合全省抽检巡检工作要求，预先对“爱山东”威海政务服务质量进行测试，形成问题清单供甲方提前整改。
3.办件归集和好差评服务
月度评估分析：每月对威海全市的办件归集情况和好差评的数量、规范度、时效性进行评估分析，并形成整改建议。
4. “揭榜挂帅”试点专项服务
定期监测与评估：根据省级试点要求，对“爱山东”威海政务服务效能进行定期监测与评估。
提供报告与优化建议：依据监测结果，定期提供分析报告、效能评估服务及优化应用的建议。
协助制定标准：协助用户单位制定运营管理标准与规范，为运营工作提供持续性指导。
五、项目总体目标

通过上述服务的执行，旨在达成以下可衡量、可验证的商业目标：
1.提升运营效率与服务质量：通过系统性的抽检、巡检和预先测试，主动发现、预警并推动解决平台应用和服务流程中的问题，确保“爱山东”威海政务服务稳定、高效。

2.优化用户体验与满意度：通过客诉舆情监测和好差评分析，精准定位用户反馈与需求，驱动服务改进，提升用户满意度和政府公信力。
3.强化风险防控与应急响应：建立有效的舆情监测与快速响应机制，及时化解负面舆情和业务风险，维护平台声誉。
4.实现数据驱动的科学决策：通过定期产出的分析报告和评估结果，为甲方的运营管理、资源调配和优化升级提供量化依据。
5.达成省级试点要求与标杆建设：通过执行“揭榜挂帅”试点任务，确保“爱山东APP”威海分厅和威海政务服务网符合省级政务服务全周期运营标准，并形成可复制、可推广的运营管理经验。
总结：本项目是一项以持续运营和效能评估为核心的监测评估服务。其根本目标是通过外部专业团队的监测、分析与建议，实现“爱山东”威海政务服务能力的量化评估与闭环优化，最终提升其整体服务水平和用户满意度。
