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南方电网公司“十四五”数字化规划明确提出构建“统一运服、两级运调、三级运维”数字化运行体系的核心目标，推动数字化服务从“以设备为中心”向“以用户为中心”战略转型。公司开展了网络安全运行保护体系建设，提出了打造服务便捷、诉求精准识别、用户问题处理高效的用户服务能力的要求，需要在今后一段时期内开展建设巩固。为落实公司数字化运行服务建设要求，打造渠道统一、主动透明、处理高效的“统一运服”窗口，持续提升系统问题解决效率和用户满意度，保障数字化系统“管用”“好用”。
公司在2025年数字化专业会议上提出，要健全运营评价体系，推进系统从可用向易用、好用转变；在2026年数字化专业会议上提出，要深化以用户为中心的服务理念，健全数字化运营服务责任体系；2026年4月，公司印发《南方电网公司数字化服务专项提升工作方案》（办数字〔2026〕29 号），明确要对标供电服务，开展数字化服务第三方客户满意度调查，选取典型用户、不满意用户深度访谈，实现对服务运营的“全场景”“全要素”“全客群”评价，并将评价结果应用到各系统运营团队绩效考核，有效放大用户声量。
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随着数字化转型持续推进，公司核心业务系统应用不断深化、用户要求不断提高，公司数字化服务工作目前存在以下痛点：
1、数字化服务体系还不健全
当前初步建立了公司数字化服务运营体系，推动了数字化服务规范化、数字化运作，实现了“统一渠道、统一平台、统一管控、分级受理”的服务格局。面向“十五五”数智化建设，仍存在组织协同不足、体验管控薄弱、考核不够量化、数据支撑不够、服务价值不显性等问题，需要持续健全公司数字化服务体系，实现服务体系从“有”到“优”的转变。
2、评价体系不完善，科学性与客观性不足
当前数字化服务评价体系不完善，评价维度单一，主要针对工单与缺陷处理质效，未全面覆盖系统功能、流程设计、操作体验等数字化服务工作，导致评价结果不全面，无法支撑科学决策。同时，评价以数字化线条内部组织、线上问卷调查形式为主，对用户真实声音收集不足，也缺少对不满意用户的深度访谈。
3、未形成用户共建共创氛围
未有效聚焦有效用户与核心问题，用户黏性不足，尚未构建“反馈－改进－回馈”的良性循环，用户参与服务优化的内生动力未被充分激发。
4、工单监督与源头治理力度需要进一步提升
服务请求处理机制仍需完善，督办提醒力度不足，部分复杂问题存在协同不到位、治理不彻底，导致关键问题反复出现（“出现一单解决一单”）。同时，缺乏统一的服务标准与质检规范，跨单位、跨专业协同效率低，通过数据分析定位系统体验与业务流程堵点的能力不足。
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1、 形成可落地、可量化、可闭环、可迭代的新一代数字化服务管理体系，加强问题全面感知，扩大数字化服务品牌影响力，实现网省数字化服务的规范化、集约化、协同化、智能化运作。
2、 构建科学可操作的第三方满意度评价体系，结合国家标准与理论模型，设计评价指标，覆盖各层级用户系统使用与服务体验。
3、 实施第三方满意度评价的样本筛选与分层抽样调查，完成有效问卷收集与深度访谈，确保数据真实有效，捕捉用户数字化体验痛点与期望。
4、 建立探针用户运营机制，通过主题活动与激励体系，形成持续反馈闭环，支撑服务优化与系统迭代升级。
5、 强化工单全过程监督与分析，定位服务瓶颈与高频问题，推动从被动处置向主动预防转型，提升服务治理精度。
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1、业务范围：项目涉及数字化域。
2、建设单位：公司总部。
3、工作内容：开展数字化服务第三方评价监督与体系提升，包括数字化服务体系创新与能力提升研究、第三方满意度调查指标体系设计、实施方案设计、调查实施与结果分析，以及用户意见管理与活动运营、网级前台及中台服务监督与分析。
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项目建设应遵循国家标准、电力行业标准、工信部及南方电网公司颁布的标准（包括标准、制度、规范、管理办法）开展本项目工作，本项目所有成果应符合上述标准要求。所用的标准必须是最新版本，如果这些标准的内容有矛盾，应按照最高标准的条款执行或按双方协商同意的标准或条款执行。
相关标准包括但不限于以下：
（1） 《中华人民共和国网络安全法》
（2） 《中华人民共和国密码法》
（3） 《电力监控系统安全防护规定》（发改委令第14号）
（4） 《南方电网公司“十四五”网络安全专项规划》
（5） 《中国南方电网有限责任公司信息化项目预算编制与计算方法（2024年修订版）》
（6） 《中国南方电网有限责任公司IT服务管理办法》
（7） 《中国南方电网有限责任公司发展战略纲要》
（8） 《南方电网公司一体化管理推进总体工作方案》
（9） 《中国南方电网公司信息化领域一体化管理工作方案》
（10） 《中国南方电网有限责任公司信息化项目投资管理细则（QCSG2123002-2025）》
（11）《中国南方电网有限责任公司信息化项目建设管理细则（QCSG2223003-2025）》
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数字化服务体系转型升级
围绕“主动化、智能化、协同化、价值化”持续迭代数字化服务体系，明晰“组织集约”“服务智慧”“渠道便捷”“运营高效”“价值创造”的目标特征及要求，搭建“数智驱动、卓越运营”的数字化服务体系顶层框架，明确从被动响应向主动赋能的转型阶梯、各阶段的关键能力建设重点，形成整体规划与实施路径，为公司数字化服务体系化迭代、规范化运行、长效化提升提供纲领性支撑。
数字化服务组织架构与协同机制设计
全面摸排现有组织模式、岗位配置、职责边界与协同痛点，通过组织结构重塑与流程再造，研究“集约前台、高效中台、坚强后台”的组织架构，理清团队职责及配置标准。打破部门墙与数据孤岛，按单位、业务域分类统一管理，设计协同化流程，将分散的资源与能力进行整合与沉淀，系统性重构跨部门、跨层级全流程协同机制，搭建横纵到底、上下联动的一体化服务协同体系，使前台能敏捷响应、中台能强力赋能、后台能稳定支撑，构建“横纵到底”的服务协同机制，推动组织模式变革，实现资源化管理、专业化服务的一体化运营新局面。
数字化服务用户体验管控
研究用户体验前置管控模式，构建“责任用户+基层用户”共同参与的“体验官”机制，建立用户反馈分类与评估标准；制定用户反馈问题激励机制，引导基层用户反馈有效问题，形成反馈+优化的良性循环，强化数字化服务用户体验管控。
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聚焦评价体系的落地应用与持续完善，细化完善数字化服务评价指标体系，形成覆盖不同单位、业务场景的可量化、可对比的评价细则。建立常态化的评价实施与数据收集机制，明确评价周期、责任主体与数据源，构建“评价－反馈－改进”的管理闭环，定期生成各单位服务水平评价报告，分析差距与根因，并将评价结果纳入相关考核体系，驱动服务水平的持续提升与目标对齐。
数字化服务管理前瞻性对标与持续迭代
开展数字化服务领域的前瞻性对标与研究，系统梳理并分析相关的国家标准、行业标准、国际标准的发展趋势与最新要求。同时，深入研究同行业及跨行业中先进单位的服务体系、运营模式与最佳实践，分析数字化服务管理及数字化支撑实践做法，形成专题对标分析研究报告，为公司数字化服务体系的持续优化与能力提升提供前瞻性参考和决策依据。
[bookmark: _Toc5870]数字化服务第三方满意度调查与用户运营
第三方满意度调查指标体系设计
结合相关国家标准及服务理论，如国家标准《优质服务 用户体验评估模型与方法》（GB/T 45995-2025）、服务蓝图理论、服务质量差距模型等，构建“一级指标+二级指标+三级指标”的满意度评价体系，其中一级指标为总体满意度，二级指标包括但不限于系统功能、流程设计、系统操作、界面显示、系统稳定性、系统响应速度、数据协同、服务渠道8项，明确各指标的评价标准、评分方法，确保指标体系科学、合理、可操作。三级及以下指标根据具体业务和应用目的设置，用于了解各层级用户在不同场景下的不满意原因、期望、需求及体验，涵盖用户高频咨询、工单及共性问题数量较高的系统（如电网管理平台资产域、计财域、人资域，营销管理系统，协同办公系统，eLink等），结合信息系统清单及运服统一服务平台（智朋系统V2.0）数据监控情况确定。主要工作包括：
（1）开展业务调研，梳理各系统的核心业务场景、使用人群。结合服务蓝图理论，梳理服务流程，聚焦各系统的服务流程核心节点，识别流程中的体验关键点。依托服务质量差距模型，预判用户期望与实际体验的潜在差距，为后续指标拆解提供方向。
（2）对指标体系进行拆解、细化。明确一级指标为“总体满意度”，作为整个评价体系的核心统领。结合各系统的共性业务需求，对二级指标进行内涵界定，确保每个二级指标的覆盖范围清晰、无交叉、无遗漏。结合各系统的具体业务、使用场景及用户层级，为每个二级指标拆解具体的三级指标，同时兼顾“通用性”与“针对性”，  确保三级指标涵盖各层级用户的不同使用场景，能够了解不同层级用户在“日常操作、异常处理、需求反馈”等场景下的体验。
（3）对指标进行逻辑校验。对照GB/T 45995-2025、服务蓝图理论、服务质量差距模型，检查指标是否覆盖核心要求（如GB/T 45995-2025中用户体验的核心维度），是否能通过指标捕捉服务质量差距，确保指标的科学性。组织各系统的相关负责人、一线用户代表，审核三级指标的针对性与可操作性，判断指标是否贴合系统业务场景、是否能准确反映用户体验，删除冗余指标、补充缺失指标。
（4）试点优化：选取1—2个代表性系统（如协同办公系统、营销管理系统），开展小范围试点评价，收集评价过程中出现的问题（如指标冗余、标准不合理），并针对性优化指标体系。
[bookmark: _Toc1916729905]第三方满意度调查实施方案设计
制定2026年数字化服务第三方用户满意度调查实施方案，根据设计的指标体系，制定涵盖不同用户层级、不同系统的调查问卷。形成调查抽样细则，明确调查方法，制定质量管控措施，明确时间进度计划，最终形成实际可操作的项目实施方案。主要工作包括：
（1）调查问卷编制：根据指标体系，设计针对性的调查问卷，涵盖封闭式问题（用于满意度评分）和开放式问题（用于收集用户建议），问卷内容贴合不同层级用户的使用场景，避免引导性问题，确保调查数据的真实性、有效性。同时完成问卷的测试、修改和完善，形成最终版调查问卷。
（2）问卷试调查，信度效度检验：在完成问卷初稿编排后，对不同问卷开展小范围试调查，运用信度分析、因子分析等统计方法，对收集到的数据进行信度和效度检验。
（3）调查问卷审核：组织各系统的相关负责人、一线用户代表，审核调查问卷的针对性与可操作性，判断问卷是否服务系统业务场景、是否能准确反映用户体验，问法是否和实际使用场景有出入。
（4）形成工作方案：形成包含抽样方案、调查问卷、质量管理、进度计划的工作方案。
[bookmark: _Toc77324688]第三方满意度调查实施
根据进度计划开展第三方满意度调查实施，有效样本总量不少于6万个。
调查分两阶段完成项目数据采集，第一阶段调查通过eLink推送调查问卷，实现用户全覆盖，并从中选取有意愿的用户参与第二阶段调查。
第二阶段以电话调查方式为主收集用户意见，根据2024—2025年由服务专业内部开展的用户满意度调研所覆盖系统范围、单位范围及用户维度（14个网级关键系统，7个单位，用户区分操作层、管理层、决策层3类），样本量依据统计学抽样标准计算，满足 95% 置信水平、抽样误差<1.5%的标准，并在问卷完成编制后，开展试调查工作（按95%置信水平，抽样误差＜10%的标准选取试调查样本），结合试调查开展情况对调查实施方案（含指标权重、计算规则、样本规模、问卷设置等）进行优化。
同时，结合用户体验调查与深度访谈，选取各层级典型用户、不满意用户作为访谈对象，通过半结构化访谈，深入挖掘用户潜在需求、使用痛点及改进建议。主要工作包括：
第一阶段调查：
（1）问卷编制：进行问卷编制并在平台系统内实现问卷逻辑及题目跳转。
（2）系统准备：提前完成对调查系统的稳定性、并发量的测试，提前制定问卷推送逻辑，避免同时推送造成系统崩溃或者反应迟钝，影响用户体验。
（3）问卷投放跟踪：在问卷投放周期内，对问卷回收情况进行监测与统计，以便根据实际回收情况适当调整回收周期。
（4）问卷样本质检：对已收集样本进行清洗，可根据设置陷阱题、样本填答时间等方式，对无效样本进行剔除。
第二阶段调查：
（1）问卷编制：进行问卷编制并在平台系统内实现问卷逻辑及题目跳转。
（2）人员培训：完成调查人员培训（包括调查流程、问卷解读、沟通技巧、质量要求等）。
（3）软硬件准备：准备外呼场地、调试外呼线路、检查外呼设备、准备外呼名单等。
（4）调查执行：安排专业调查人员与受访用户进行一对一沟通，完成6万个电话调查成功样本。对深度访谈记录进行整理、汇总，提炼核心观点、共性问题和针对性建议，形成访谈纪要。
（5）数据质量审核：通过听取调查录音，对回收的数据进行100%质量审核，剔除无效样本（如填写不完整、虚假填写等），对调查员信息记录不全的进行补充完善，确保样本量满足项目要求。
（6）用户深度访谈与体验调查：采用半结构化访谈方式，与选取的访谈对象进行深度沟通，深入了解用户的使用体验、潜在需求、使用痛点及改进建议，详细记录访谈内容，形成访谈记录。
[bookmark: _Toc368424781]第三方满意度调查结果分析
以本次调查数据为基础，结合受访用户系统使用行为记录、内部服务工单等相关数据，深入剖析用户不满意的根源，挖掘用户潜在需求，明确系统功能优化、服务水平提升的重点方向和优先级。编制涵盖不同系统，不同单位的用户满意度调查包括。具体内容如下：
（1）基础数据统计：对第一阶段回收的有效样本数据进行统计分析，计算总体满意度得分及二级指标的得分，明确各指标的得分情况、优势指标和薄弱指标。
（2）分层分析：按操作层、管理层、决策层，以及不同单位、不同活跃度用户等维度，对满意度得分进行分层分析，找出不同群体用户的满意度差异及核心诉求。
（3）问题分析：结合调查数据、体验调查记录、深度访谈纪要，深入剖析用户不满的核心根源，梳理系统功能、流程设计等方面的共性问题和个性问题，明确问题产生的原因。
（4）需求挖掘：汇总分析用户提出的各类建议，挖掘用户的潜在需求，明确系统优化和服务提升的重点方向和优先级。
（5）结论提炼及成果编制：结合数据分析结果，提炼调查核心结论，明确数字化服务的整体水平、存在的主要问题、用户核心需求，编制项目成果。
[bookmark: _Toc919939966]用户意见管理与活动运营
围绕本次用户评价工作，面向探针用户设计策划一系列主题活动，依托探针用户群开展定向运营活动，前期策划设计多主题、分阶段的系列运营活动，明确活动规则、参与流程及激励机制；依托探针用户群完成活动预热宣传、多轮定向推送与实时互动答疑，跟踪活动参与数据、用户反馈进度与痛点收集成效；活动结束后筛选出积极性高且贡献突出的探针用户，完成表彰名单公示及奖励发放。
（1）建立多维度探针用户遴选机制。围绕信息系统评价工作需求，构建遴选指标体系，筛选优质用户，为信息系统评价工作筹建探针用户群。主要评选维度包括用户活跃度，如用户日常登录信息系统的频次、在线时长等；参与评价积极性，考量用户过往参与各类系统评价、意见征集活动的参与次数、响应速度等；评价工作贡献度，评估用户反馈意见的有效性、针对性和专业性。
（2）搭建探针用户成长基本框架。明确探针用户各层级角色定位，结合信息系统评价工作的实际需求，划分不同层级用户角色，清晰界定各层级角色的职责范围、工作重点。针对各层级用户角色，提出对应的核心能力要求，基础探针用户须具备基本的系统操作能力和问题识别能力，能够完成基础的体验反馈任务；核心探针用户须具备较强的问题分析能力和专业判断能力，能够深度参与系统评价和问题复盘；资深探针用户须具备丰富的系统使用经验和专业素养，能够牵头开展专项体验、指导基础用户参与评价。
（3）规划探针用户成长路径与长效激励机制。结合成长框架，制定清晰、可落地的探针用户成长路径，通过多样化举措引导用户主动参与、持续提升。打造长期激励机制，将用户参与度、反馈质量、任务完成情况与荣誉表彰、优先体验权等挂钩，形成“参与－提升－激励－再参与”的良性循环，鼓励探针用户踊跃参与信息系统评价工作，长期发挥价值。
（4）探针用户运营维系：针对网级核心应用分别建立探针用户群，完成成员清单统计，确保覆盖不同使用层级、业务场景的典型用户。对用户体验走查方法、指标体系及应用体验知识进行科普、培训，激励用户踊跃参与评价及提出应用体验问题。
（5）用户活动运营：面向探针用户设计策划一系列主题活动，依托探针用户群开展定向运营活动，策划设计多主题、分阶段的系列运营活动，明确活动规则、参与流程及激励机制；依托探针用户群完成活动预热宣传、多轮定向推送与实时互动答疑，跟踪活动参与数据、用户反馈进度与痛点收集成效；活动结束后筛选出积极性高且贡献突出的探针用户，完成表彰名单公示及奖励发放。
（6）用户活动宣传：以探针用户群为重点联通渠道，定期展示用户体验调研评价成果、科普有关知识文章，披露问题闭环情况或优秀整改案例，对即将上线的调研活动进行预热。
[bookmark: _Toc4631][bookmark: _Toc1696233809]网级前台及中台服务监督与分析
[bookmark: _Toc756213938]工单监督与数据分析
工单监督与工单数据辅助分析贯穿服务全过程，设立专人专岗负责。及时掌握工单处理情况，识别积压、超时及异常工单，动态预警并介入处置，确保问题闭环。通过多维度工单数据辅助分析，按需生成工单分析报告，定位高频问题区域与系统薄弱环节，为管理决策和系统优化提供数据支撑，为持续提升服务响应效率与治理精度提供数据以及服务支撑。
工单监控与督办
针对全网1000号客户服务工单处理情况进行监控分析，确保工单处理可以精准传递，对重点、VIP工单处理进度进行督办辅助支持，确保高优先级工单限时办结。协助建立、完善分级响应与督办机制，对超时风险工单提前预警、及时干预。
工单数据辅助分析
以全网1000号客户服务工单为核心基础数据，结合单位名称、系统名称、工单处理环节、处理时间、问题分类等维度开展工作，从问题地域分布、业务分布、工单超时分布、各类问题分布等多种维度开展工单处置效率分析，为提高运营服务能力提供数据支撑；
同时，辅助识别重复性高、处理耗时长的典型工单类型，定位源头系统或流程瓶颈。通过数据画像构建问题热力榜，支撑精准优化资源配置与前置防控策略制定，推动从“事后处置”向“事前预防”转变，持续降低工单发生密度与服务负载压力。
另外，聚焦用户体验类问题，深入挖掘用户反馈中在用户操作体验、使用性能体验等方面的潜在需求与痛点，根据工作开展需求进行用户体验专题问题分析，提炼共性问题并推动产品优化迭代。
工单超时分析
以日、周、月等周期性视角对系统中的超时工单展开专项分析与管理，单位名称、系统名称、工单处理环节、处理时间、问题分类等维度开展整体分析，为工单处理流程优化、处理资源配置优化提供基础数据分析支撑。
针对工单超时现象开展初步原因分析，聚焦处理环节堵点、责任传递断等问题，协助排查流程卡点与协同盲区，为优化环节衔接机制、动态调整优先级策略与人力资源配置提供支撑。
[bookmark: _Toc879433020]服务质量检查
开展服务质量检查服务支持，以1000号客户服务工单为基础数据开展服务质量检查，依据既定质检规则对工单执行情况、响应时效、处理规范性等关键指标进行核查，识别服务过程中的薄弱环节。结合人工抽检与技术手段，确保检查结果客观准确，并按周期形成质量分析报告，反馈至相关责任单位。针对高频问题和典型差错，推动制定改进措施并跟踪闭环，持续提升服务标准化水平和用户满意度。
工单及话务质量检查
（1）以全网各类工单及话务为数据基础，结合管理规范要求对工单填写规范、问题描述完整性、工单分类选择错误等内容在智能质检基础上进行二次核查。另外，根据实际工作需要安排质检数据交叉验证，确保质检结果准确、公正。根据周期性检查结果，形成工单质量评分并纳入周期性公示，督促各相关单位提升工单填写质量与规范性，针对共性问题组织专项培训与案例分享，强化一线服务人员规范意识。
（2）质量检查服务答疑，各单位在质检工作开展中均存在不同程度的疑问，质量检查工程师需对各单位相关工作人员提供咨询答疑服务支持。
质量检查规则维护优化支撑
结合工单实际应用场景与业务变化趋势，以质量检查实际工作开展与记录数据为基点，协助定期评估现有检查规则的适用性与有效性，对滞后于业务发展的规则条款的及时修订提供建议与参考；同时及时补充新生场景下的质检要点。为强化规则与系统能力的匹配度提供支撑，提升检查效率与客观性。
工单质量检查典型案例分析与分享
定期梳理工单质量检查中发现的典型问题，形成涵盖错误示例、规范标准与整改建议的案例库，面向一线服务人员开展分批次、分区域的案例分享与培训指导。通过真实场景还原，强化对工单填写要点的理解与应用，提升问题描述准确性与信息完整性。
质检智能体语料整理
以质检工作开展要求以及实际质检工作为基石进行智能体语料库梳理，为质检智能体开发提供工作支持。围绕工单审核要点、服务规范条款、常见错误模式等内容，系统化归集高质量问答对与标准话术，结合典型场景构建多维度训练语料。通过持续迭代更新语料库，确保智能体具备准确识别问题、精准推送建议的能力，助力质检效率与智能化水平双提升。
[bookmark: _Toc1648308486]服务申诉处理
工单质量检查申诉处理
建立工单质量检查申诉处理机制，明确申诉受理条件、处理流程与时限要求。对于服务人员对检查结果存在异议的，可通过指定渠道提交申诉申请，并附相关佐证材料。审核人员依据既定标准进行独立复核，确保处理过程公开公正。申诉处理结果在规定时限内反馈至申请人，若确认原判定有误，将及时更正结果。同时，定期汇总分析申诉案例，识别质检规则模糊或执行尺度不一的问题，持续优化检查标准与评判细则，提升工单质量评价的客观性与公信力。
工单超时申诉处理
协助建立超时工单申诉管理机制，明确申诉受理条件与处理流程，规范超时工单的申诉材料提交、审核反馈及结果认定环节，确保申诉处理公平、透明、可追溯。对经核实确因系统故障、不可抗力等非主观因素导致的超时，予以合规豁免并纳入例外台账，避免考核误伤。同步分析申诉案例中的共性问题，降低重复申诉发生率。
[bookmark: _Toc21538]业务指标支撑要求
投标方运营服务须满足以下核心考核指标，自合同生效起30日后的第一个自然月开始正式考核。
	序号
	扣分项
	扣分规则

	1
	质检准确率
	开展服务质量检查存在漏检、误检的，在考核周期内，准确率低于90%时，每下降1%扣1分，最高扣10分。

	2
	有责投诉
	用户通过人工服务、自助工单等方式投诉满意度调查人员，经判定，责任属于调查人员的，扣1分。

	3
	升级投诉
	用户经本单位数字化部或网公司数字化部，对满意度调查人员进行升级投诉，经判定，责任属于调查人员的，扣5分。（有责投诉与升级投诉属同一事项的，只扣升级投诉部分）

	4
	信息安全
	满意度调查人员将用户信息（包括但不限于：姓名、手机号码/座机号码、职务、所属单位、工作地址等）以截图、录屏、拷贝等方式泄露至互联网渠道的，经判定属实的，扣10分。



考核得分与项目支付扣罚比例挂钩，在终验款项支付阶段统一扣罚，具体扣罚标准如下：
	考核得分
	扣罚比例

	≥95分
	0%

	90分≤得分<95分
	2%

	80分≤得分<90分
	4%

	70分≤得分<80分
	6%

	60分≤得分<70分
	8%

	<60分
	10%


[bookmark: _Toc368942677][bookmark: _Toc1585701899][bookmark: _Toc371584702][bookmark: _Toc255494455][bookmark: _Toc381965711][bookmark: _Toc1994494220][bookmark: _Toc76544304][bookmark: _Toc376516497][bookmark: _Toc7835][bookmark: _Toc816111677]终验款应扣罚金额 = 合同总金额 × 扣罚比例
[bookmark: _Toc7586]信息管理要求
1、投标方应规范各方文档，并负责整理、记录、归档投标方与招标方来往的文件、合同、协议及会议记录等各种文档，并定期以报告（周/月）及时提交招标方。
2、投标方应针对项目特点，制定相应的信息分类表、信息管理表格、信息管理工作流程与措施，同时要求采用先进的项目信息管理软件对项目信息进行综合管理。
3、投标方应管理好项目期间的各类技术文档，做好相应的配置管理工作，包括：门类、条目、格式、版本、流转、评审、变更等内容。
[bookmark: _Toc21419][bookmark: _Toc410901950][bookmark: _Toc7201][bookmark: _Toc1392109517]安全要求
投标方开展业务支撑服务工作需遵守国家网络安全、数据安全的相关法律法规以及招标方网络安全、数据安全相关制度要求。

[bookmark: _Toc24877][bookmark: _Toc21474][bookmark: _Toc456599918][bookmark: _Toc14583][bookmark: _Toc30737][bookmark: _Toc25581206][bookmark: _Toc21167][bookmark: _Toc30577][bookmark: _Toc27523][bookmark: _Toc9404][bookmark: _Toc14511][bookmark: _Toc496197025][bookmark: _Toc100654282][bookmark: _Toc10275][bookmark: _Toc22158][bookmark: _Toc350318154][bookmark: _Toc12849][bookmark: _Toc581677902][bookmark: _Toc23319][bookmark: _Toc30112][bookmark: _Toc1869148545]项目实施工作要求
[bookmark: _Toc1388807499][bookmark: _Toc1544537851][bookmark: _Toc914937770][bookmark: _Toc100654239][bookmark: _Toc28872][bookmark: _Toc4228][bookmark: _Toc9434][bookmark: _Toc97626732][bookmark: _Toc100654283]项目工期要求
[bookmark: _Toc3566]1、项目进度管理应该遵循以下原则：
（1）项目进度管理的依据是项目合同所约定的工期目标；
（2）在确保项目质量和安全的原则下，控制项目进度。
[bookmark: _Toc17088]2、项目进度管理应该至少包含以下内容：
（1）在了解项目特点的前提下，根据工期目标，提交总体进度计划，并定期提交阶段性工作计划；
（2）制定详细的项目进度计划，明确项目关键路径，设置里程碑，按照合同的进度计划制定具体的实施计划，定期跟踪检查，对可能发生的工程延误提出相应对策；
（3）定期或不定期地召开或参加项目例会、协调会议等，向项目单位汇报项目进展情况，提交进度报告，及时解决相关问题；
（4）建立项目变更流程，记录项目变更。
3、项目总工期为自合同签订之日起服务12个月，第13个月内完成项目终验。
[bookmark: _Toc13519][bookmark: _Toc27810][bookmark: _Toc5818][bookmark: _Toc265336821][bookmark: _Toc687876450][bookmark: _Toc18407][bookmark: _Toc100654295][bookmark: _Toc3536][bookmark: _Toc13234][bookmark: _Toc32135][bookmark: _Toc1957467428][bookmark: _Toc28281][bookmark: _Toc4208][bookmark: _Toc6795][bookmark: _Toc20186][bookmark: _Toc3285][bookmark: _Toc25581215][bookmark: _Toc272624504][bookmark: _Toc8346][bookmark: _Toc19266][bookmark: _Toc32488][bookmark: _Toc358018965][bookmark: _Toc1273958499][bookmark: _Toc9954]项目组织要求
[bookmark: _Toc19624][bookmark: _Toc13282][bookmark: _Toc25703][bookmark: _Toc1235023349][bookmark: _Toc1339899375][bookmark: _Toc100654284][bookmark: _Toc97626733]组织保障要求
投标方为本项目配置的建设实施团队应由项目负责人全面统筹管理，明确各建设实施小组之间的职责分工，并紧密协调，确保建设实施工作有序运行。
投标方应标时，必须向招标方提供拟派参加本项目的人员名单及人员的相关资料（需包含相关工作履历），投标方必须承诺招标范围内项目人员的人员数量及资质。
投标方必须向招标方保证服务人员组织的稳定性，在本项目服务结束前，参加本项目工作的人员若有变动必须提前书面通知招标方相关负责人，并征得招标方同意后方能进行变动；一般服务人员变动需提前15个工作日通知，项目负责人变动需提前20个工作日通知，并提供水平相当的人员进行替换。
[bookmark: _Toc1175273183][bookmark: _Toc1607978388][bookmark: _Toc16292][bookmark: _Toc17549][bookmark: _Toc28607]项目负责人要求
[bookmark: _Toc100654287][bookmark: _Toc97626736]投标方提供的项目经理需要有5年以上信息系统项目管理、开发或实施工作经验。
[bookmark: _Toc29036][bookmark: _Toc1358553268][bookmark: _Toc23064][bookmark: _Toc16909][bookmark: _Toc261801575]项目团队要求
1、投标方需要根据招标方要求，组建一支专业团队，项目团队核心技术人员不少于12人。
2、投标方必须向招标方保证项目人员组织的稳定性，在本项目工程结束前，参加本项目的人员变动必须取得招标方同意。招标方保留拒绝投标方人员变更要求的权利。
3、投标方在开展工作期间，须严格遵守以下工作规范要求：
（1） 遵守国家法律和政府的有关条例、规定和办法，以及招标方相关管理规定开展工作；
（2） 执行有关项目建设的法律法规、规范、标准和制度，履行合同规定的义务和职责；
（3） 投标方在签署合同时，须同步签订《保密协议书》。
[bookmark: _Toc22477][bookmark: _Toc2052561969][bookmark: _Toc1158640372][bookmark: _Toc31086]沟通协调要求
[bookmark: _Toc23825][bookmark: _Toc29427][bookmark: _Toc14867][bookmark: _Toc26041][bookmark: _Toc20591][bookmark: _Toc390289238][bookmark: _Toc28928][bookmark: _Toc456599925][bookmark: _Toc3872][bookmark: _Toc1976][bookmark: _Toc4115][bookmark: _Toc97626738][bookmark: _Toc25109][bookmark: _Toc15947][bookmark: _Toc496197032][bookmark: _Toc25581210][bookmark: _Toc100654290][bookmark: _Toc7902][bookmark: _Toc2034504855][bookmark: _Toc6079][bookmark: _Toc231707575][bookmark: _Toc300495432][bookmark: _Toc297281955]项目周报
投标方应定期召开例会并提交项目报告，及时反映项目各阶段的进度情况、工作内容和工作过程中所遇到的关键问题，制定下一步工作任务。
[bookmark: _Toc496197033][bookmark: _Toc456599926][bookmark: _Toc17603][bookmark: _Toc3357][bookmark: _Toc18080][bookmark: _Toc390289239][bookmark: _Toc30521][bookmark: _Toc25581211][bookmark: _Toc9142][bookmark: _Toc6748][bookmark: _Toc15390][bookmark: _Toc16156][bookmark: _Toc14889][bookmark: _Toc284][bookmark: _Toc27164][bookmark: _Toc921361014][bookmark: _Toc16771][bookmark: _Toc1688470451][bookmark: _Toc30011][bookmark: _Toc97626739][bookmark: _Toc100654291][bookmark: _Toc22397][bookmark: _Toc200][bookmark: _Toc8285][bookmark: _Toc1167][bookmark: _Toc354067279][bookmark: _Toc363164118][bookmark: _Toc367568550][bookmark: _Toc3260][bookmark: _Toc363544034][bookmark: _Toc29875][bookmark: _Toc351991177][bookmark: _Toc363544539]项目联络会
为了确保项目的顺利进行和完成，在项目开展过程中，投标方组织召开必要的联络会，以便于招标方在项目开展过程中密切配合投标方，确保本项目的进展顺利。
联络会的内容包括：确认各个阶段的阶段性成果，审查、确认投标方提供的技术文件，确定咨询工作内容及工作日程表，确认交付物和其他有关事项。
投标方应负责在招标方所在地组织相应的项目联络会和审查会，提供必需的资料及服务等。
[bookmark: _Toc2304]项目交付项
投标方应在合同规定时间内，将招标范围内所界定的工作完成，在通过双方认可的验收后，交付给招标方，其中包括但不限于过程中的以下技术文件：
1、满足招标文件的项目目标和相应的技术要求、业务要求的实施工作内容；
2、项目实施中产出的各类报告等文档；
[bookmark: _Toc25581212][bookmark: _Toc496197034][bookmark: _Toc20779][bookmark: _Toc5889][bookmark: _Toc5883][bookmark: _Toc6996][bookmark: _Toc390289241][bookmark: _Toc25487][bookmark: _Toc456599927][bookmark: _Toc97626740][bookmark: _Toc6378][bookmark: _Toc265160797][bookmark: _Toc8598][bookmark: _Toc3744][bookmark: _Toc243192088][bookmark: _Toc21350][bookmark: _Toc100654292][bookmark: _Toc24702][bookmark: _Toc9102]内容包括：
	序号
	阶段
	服务名称
	交付频率
	交付物

	1
	项目准备阶段
	/
	/
	/

	2
	实施阶段
	数字化服务体系创新与能力提升研究
	年度
	1、数字化服务管理体系建设研究报告

	
	
	
	
	2、数字化服务协同机制优化研究报告

	
	
	
	
	3、数字化服务组织模式变革研究方案

	
	
	
	
	4、数字化服务“体验官”管理与激励方案

	
	
	
	
	5、数字化服务评价考核管理方案

	
	
	
	
	6、数字化服务能力成熟度情况评估报告

	
	
	
	
	7、数字化服务前瞻性对标研究报告

	
	
	
	
	8、国内外数字化服务相关的奖项及优秀案例申报底稿，不少于2份

	
	
	
	
	9、核心期刊或三大检索（SCI、EI、ISTP）论文

	
	
	
	
	10、发明专利（受理中）2份

	3
	
	数字化服务第三方满意度调查与用户运营
	年度
	1、第三方满意度调查指标体系

	
	
	
	
	2、第三方满意度调查问卷（包括电网管理平台资产域、计财域、人资域，营销管理系统，协同办公协同，eLink等不少于15个系统，广东、广西、云南、贵州、海南、深圳和超高压公司等7个单位，按用户群体设置问卷内容）

	
	
	
	
	3、第三方满意度调查工作方案

	
	
	
	
	4、第三方满意度电话调查明细记录表

	
	
	
	
	5、第三方满意度电话调查用户调查明细记录表

	
	
	
	
	6、第三方满意度用户体验调查及深度访谈纪要

	
	
	
	
	7、满意度评价得分卡（得分卡包括但不限于总体、各用户类型、各系统参与方、各供电单位等不同维度的满意度评价得分，以及各维度下用户不满意原因、用户期望、用户需求等数据的统计值），不少于14份。

	
	
	
	
	8、第三方满意度调查结果报告，23份，包括1份总报告，各单位报告7份（含广东、广西、云南、贵州、海南、深圳和超高压公司），各系统报告不少于15份。

	
	
	
	
	9、用户意见管理与活动运营方案，包括探针用户遴选机制、激励办法、活动方案等内容。

	
	
	
	
	10、探针用户清单

	
	
	
	
	11、探针用户评价原始数据

	
	
	
	
	12、探针用户评价报告

	4
	
	网级前台及中台服务监督与分析
	每日
	1、工单超时分析日报

	5
	
	
	每周
	1、工单超时分析周报

	6
	
	
	月度
	1、工单超时分析月报

	
	
	
	
	2、工单及话务质量检查报告

	
	
	
	
	3、服务申诉处理台账


[bookmark: _Toc29063][bookmark: _Toc11104][bookmark: _Toc25869][bookmark: _Toc1008532103][bookmark: _Toc1853074003][bookmark: _Toc100654294][bookmark: _Toc20656][bookmark: _Toc97626742]项目验收
[bookmark: _Hlk76627229]在服务周期内，完成并提交满足合同约定的成果。保证成果及验收材料齐全、满足合同或相应标准的前提下进行。
（1）验收时间
合同服务期满且按要求提交符合要求的交付成果后1个月内。
（2）验收依据
a、投标方根据合同履约情况，汇总技术服务交付成果，向招标方申请验收。
b、招标方对验收资料进行初审，符合要求后，组织项目验收。
[bookmark: _Toc310629350][bookmark: _Toc1806919627][bookmark: _Toc19909][bookmark: _Toc17448]服务保障要求
[bookmark: _Toc1331918762][bookmark: _Toc28953][bookmark: _Toc100654242][bookmark: _Toc31431][bookmark: _Toc214739593]质量保障要求
1、投标方须具备项目质量保证机制及全面的项目质量管理体系。
2、投标方配备专责的质量保证人员，进行全面的质量保证工作。
3、为保证项目的正常运行，要求投标方提供项目执行跟踪和监控的具体措施，措施应包括项目状态周报制度、每周项目例会制度、阶段总结制度等。
4、投标方须编制项目的质量计划，保证项目的范围、阶段成果和最终成果的有关规定、标准的要求。
5、投标方须建立项目变更流程，记录项目变更。
6、若由于投标方自身原因导致项目质量缺陷或偏差，招标方可根据合同要求追究投标方责任。
[bookmark: _Toc4181][bookmark: _Toc4598][bookmark: _Toc1355812591][bookmark: _Toc189096606]服务响应要求
1）投标方提供每周 7*24 小时（含节假日）的电话支持和相关技术咨询服务。
2）投标方提供现场服务，应提供至少一名现场驻点服务人员，提供工作日 8个小时现场驻点服务，负责维护工作的总体联络协调。
[bookmark: _Toc2018343129][bookmark: _Toc193238620][bookmark: _Toc8565][bookmark: _Toc29156]其他要求
投标方保证其提供的产品、工具、模型、方法论、源代码、文档、知识资产及服务没有任何权利瑕疵，没有侵犯任何第三方权利。招标方在使用该产品或服务的任何一部分时，免受第三方提出的任何侵犯其知识产权的权利主张。如果任何人对招标方使用该产品及服务主张权利，由投标方负责处理一切纠纷及相关事宜，由此给招标方造成的损失，由投标方承担。
投标方向招标方提交的本项目所有工作成果的知识产权归招标方所有，包括但不限于投标方在本项目中开发的软件及相关文件和文档的版权等。由本项目开发而形成商业秘密信息、技术资料、技术诀窍等智力成果归招标方所有。
未经招标方书面许可，投标方及其任何人员均不得行使本项目工作成果的任何知识产权。
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