
技术、商务及其他要求

一、项目概况

为继续纵深推进“放管服”改革，按照《国务院办公厅关于政府向社会力量

购买服务的指导意见》（国办发〔2013〕96 号）文件精神，国家税务总局西昌市

税务局拟通过向第三方单位购买服务的方式来进一步提升国家税务总局西昌市

税务局办税大厅工作效率和服务水平。为西昌市广大纳税人提供相关涉税业务大

厅驻点咨询指导服务，提升纳税人的办税效率和满意度。

★二、服务内容及要求

1.服务内容

（一）导税咨询辅导；

（二）电话和征纳互动平台辅导；

（三）自主填单辅导；

（四）自助服务区辅导，包含但不限于：1、ITS 自然人扣缴客户端辅导；2、

四川省电子税务局操作辅导；3、单位社保费自助缴纳辅导；4、数电发票、金税

盘、税控盘、税务 ukey 等操作辅导；5、新电子税务局操作辅导；6、其他纳税

人端涉税辅导。

2.服务内容具体构成

（一）办税大厅导税岗

序

号
项目 内容 服务对象 服务时间 方式

1
E 区电子税区

域

业务办理指导、

业务分流

来访纳税

人

办税大厅工作时

间
驻点



（二）ITS 自然人扣缴客户端系统（纳税人端）

序号 项目 内容 服务对象 服务时间 服务方式

1
日常操作咨

询

纳税人日常操作的咨

询，以及指导工作，

包括申报、更正等操

作
所有涉税业

务办理人员

办税大厅

工作时间

现场咨询、

线上咨询、

电话咨询、

远程解决
2

汇算清缴辅

导咨询

纳税人个人所得税汇

算清缴咨询

（三）四川省电子税务局

序号 项目 内容 服务对象 服务时间 服务方式

1
系统相关操

作

电子税务局

操作咨询

所有涉税业

务办理人员

办税大厅工

作时间

现场咨询、线上咨

询、电话咨询、远

程解决

（四）单位社保费管理客户端（纳税人端）

序号 项目 内容 服务对象 服务时间 服务方式

1
系统相关操

作

单位社保费

管理客户端

操作咨询

所有涉税业务

办理人员

办税大厅工

作时间

现场咨询、线上咨

询、电话咨询、远

程解决

（五）税务 ukey 开票客户端（纳税人端）

序号 项目 内容 服务对象 服务时间 服务方式

1

税务 ukey

开票系统相

关操作

纳税人税务

ukey 开票

客户端操作

咨询、辅导

所有涉及税务

ukey 开票客户

端的纳税人

办税大厅工

作时间

现场咨询、线上咨

询、电话咨询、远

程解决

3.服务质量保证

（一）服务要求及具体实施

远程及上门服务：针对现场咨询不能解决的问题，由驻点工程师将该任务

转为远程服务单，在当日内与纳税人取得联系，在取得纳税人允许的前提下，通

过投标人云平台一键求助、QQ 远程等远程控制方式为纳税人解决故障问题。对



于远程技术支持服务不能解决的问题。由远程服务工程师转为上门服务端，投标

人安排上门服务工程现场处理。

（二）服务监督

（1）外部监督：包括不限于政府、税务机关（12366）、第三方机构所受理、

调查的涉及投标人的服务质量问题。

（2）内部监督：投标人安排人员每月固定按照一定比例抽取已提供服务的

纳税人明细开展服务质量回访工作。纳税人也可通过拨打西昌市税务局热线电话

进行问题反馈和投诉。

（3）对于发现的服务质量问题积极进行处理（不超过 2 个工作日），对问

题责任人进行相应处理（降薪或待岗、开除）并反馈主管税务机关，每月形成服

务工作总结报办税大厅分管领导。

（4）服务考核：严格按照采购人统一考核管理执行，详见附件：《办税服

务厅驻点服务考核规定》。

（三）服务保障

提供 7×24 小时热线服务以及 7×8小时上门服务，能够满足纳税人日常涉

税业务咨询需求，保障问题的及时处理。

1.1.1 4、服务团队

岗位 人员配备 职责 办公地址

驻点服务

负责人
1人 协调资源，统筹处理办税大厅驻点工作

西昌税务局办

税大厅
驻点服务

工程师
10 人

处理办税大厅在服务期内纳税人资料

预审、办税业务分流及日常问题解答

4、其他服务要求

（一）驻点人员对工作中接触到的纳税人信息及税务局后台数据严格保密

并签署保密协议，未经授权不得向任何第三方泄露，否则承担相应法律责任。

（二）驻点人员严格按本方案约定，向纳税人提供及时、优质服务，不得

以任何理由拒绝服务。



（三）积极接受主管税务机关的监管、要求、意见和建议，主动、持续地

改进、提升服务质量。

（四）把“纳税人满意”作为重心和工作开展的指导原则，把纳税人利益

放在首位，确保以饱满的热情和积极的态度处理每一项纳税人的服务诉求。

（五）在大厅临时流量高峰期，根据具体情况可加派驻场服务人员，以保

障服务的及时性。

★三、商务要求

（一）服务期及地点

（1）服务期限：合同签订后一年。

（2）服务地点：采购人指定地点。

（二）付款条件及进度

以合同签订为准。

（三）验收方法及标准

1.履约验收主体：采购人。

2.履约验收时间：自投标人提出 30 日内。

3.验收组织方式：自行验收。

4.履约验收程序：一次性验收。

5.技术履约验收内容：按照本项目招标文件中服务要求及投标人文件进行验收。

6.商务履约验收内容：按照本项目招标文件中商务要求及投标文件进行验收。

7.履约验收标准：按照《财政部关于进一步加强政府采购需求和履约验收管

理的指导意见》（财库〔2016〕205 号）、《政府采购需求管理办法》（财库〔2021〕

22 号）等有关要求进行验收。

8.其他要求：验收不合格时，采购人和投标人应协商一致，投标人应根据相

关验收证明材料及时补足或更换，费用由投标人自行承担。

★四、违约责任

（一）投标人必须遵守采购合同并执行采购合同的各项要求，保证采购合同

的正常履行。

（二）如因投标人工作人员在履行职务过程中的疏忽失职或者过失原因给采



购人造成损失或侵害，包括但不限于采购人的财产损失，由此导致采购人对第三

方法律责任等，投标人对此应负全部的赔偿责任。

（三）驻场工作人员安全，由中标人负责管理驻场服务人员的行为规范及人

生安全并遵守相关法律法规。

注：以上打★号的为本次招标项目的实质性要求，不允许有负偏离，否则

作无效投标处理。


	（二）ITS自然人扣缴客户端系统（纳税人端）
	（三）四川省电子税务局
	（四）单位社保费管理客户端（纳税人端）
	（五）税务ukey开票客户端（纳税人端）
	1.1.14、服务团队 
	4、其他服务要求
	★四、违约责任

