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[bookmark: _Toc1889667838][bookmark: _Toc1316854074][bookmark: _Toc23151][bookmark: _Toc115811644]项目描述
[bookmark: _Toc14622][bookmark: _Toc399955736][bookmark: _Toc511697783]项目背景
为深入贯彻党的二十大和二十届二中、三中全会精神，聚焦为中国式现代化提供有力能源保障，践行“解放用户”理念，构建现代供电服务体系，深化营销服务领域改革发展，推进供电营业厅转型升级，催生新产业新业态新模式，实现资源配置优、运营效率高、市场响应快、风控能力强、内生动力足，不断满足人民群众高品质、多样化用电用能需求。
全面推动营业厅“规范化、智能化、开放化”三化转型，将营业厅打造成为客户需求“触点”、生态共赢“链接点”、南网品牌宣传“燃点”三点阵地，实现管理更规范、经营更创效、生态更开放、服务更智慧、品牌更统一、运营更合规的工作目标要求。其中全面实现营业厅“三化”转型升级。营业厅服务规范化开展任务明确指出，营业厅业务智能化运作，打造营业厅智慧运营管理应用与智能终端体系，智能化、数字化赋能营业厅实现世界一流。
《南方电网公司市场部关于市场营销及客户服务 3 月份月度例会》提到：(三)高标准建设用户生态体系，做强做优服务生态圈。全面推动公司营业厅规范化、智能化、现代化转型升级，压实用户生态公司营业厅运营主体责任，建立营业厅建设标准，健全代理运营、生态合作、质量评价等工作机制，全网试点建设不少于 6 个品牌厅、6 个生态厅。
在此背景下，用户生态公司产品部紧密依托数字化发展战略，积极构建现代供电服务体系，持续全面推进“解放用户”理念落地，通过全面推进营业厅转型升级，构建多元化的业态和服务模式，创新研发全业务自助服务终端、智能音视频设备等产品，提升客户交互体验及业务办理效率，推进营业厅人员、设备、业务统一管理，推进营业厅智能化、数字化运营管理。
[bookmark: _Toc11821][bookmark: _Toc1580116293][bookmark: _Toc432239842][bookmark: _Toc115811645]项目现状
[bookmark: _Toc1231757649][bookmark: _Toc115811646][bookmark: _Toc1865330340]营业厅是最直接接触客户的营销渠道、营销服务转型发展的最前沿阵地、公司链接客户最后一公里的品牌触点。近年来，公司强化前台渠道建设及运营，着力提升线上线下服务水平，以粤港澳大湾区电力营商环境广州体验中心、深圳南山智慧营业厅、贵州城北营业厅等为试点，通过设置新型电力系统展示区、智慧用能体验区、产业金融服务区、工会驿站等，着力推进实体营业厅向智慧用能体验中心、能源生态交流平台等多重定位转型。随着营业厅建设发展，营业厅存在以下情况：
一是业务终端便捷化服务较低。目前营业厅自助业务终端仅提供缴费、打印发票、查询等基础应用功能，办电业务未全量覆盖，且生态拓展能力不足，同时未与终端硬件功能进行深度融合，导致便捷化服务较低，智能化程度不足。
二是存量数据价值未有效释放。目前供电营业厅视频设备基本全量覆盖，音频数据未进行采集，相关应用功能停留在最基础的视频监控上面，没有进行统一管理，也没有发挥视频数据的潜在价值。如何利用智能化手段实时分析营业厅内的客户行为、服务流程及环境状态，助力提升服务效率、优化运营管理。是当前亟需解决的紧迫问题。
三是复杂场景下多设备管理能力不足。目前，全网营业厅基本配备了自助服务设备（自助缴费终端、VTM终端、自助查询终端）、LED大屏幕及多媒体广告机、排队叫号机、服务评价器以及视频监控等设备。由于各营业厅自助服务应用及视频监控应用设备供应商众多，设备及应用程序基本是独立部署，没有统一的业务系统与之集成，导致在全网营业厅的运营状态、客户到访量以及工作人员的在岗行为及服务情况无法及时了解。亟需智能化的互动终端产品进行对多类型、多厂家、多协议的终端设备进行统一管理，解决不同设备数据单独传输到平台带来的复杂性和高成本问题。
[bookmark: _Toc16787]项目目标
本项目依托数字化发展战略要求，积极构建现代供电服务体系，全面推进营业厅转型升级，构建多元化的业态和服务模式，创新研发全业务自助服务终端、智能音视频设备等产品，提升客户交互体验及业务办理效率，推进营业厅人员、设备、业务统一管理，推进营业厅智能化、数字化运营管理。依据网公司供电营业厅转型升级相关要求，结合各省级电网公司试点营业厅情况研制全业务自助服务终端、智能引导屏、智能互动单元、智能音视频设备等智能设备产品。
[bookmark: _Toc31328][bookmark: _Toc408449663][bookmark: _Toc115811647][bookmark: _Toc1640745474]项目范围
结合各省级电网公司试点营业厅情况配置智能设备，开展研制全业务自助服务终端、智能引导屏、智能互动单元、营业厅音视频等四类设备，助力营业厅转型升级。
[bookmark: _Toc171670391][bookmark: _Toc1455750229][bookmark: _Toc20399][bookmark: _Toc15404][bookmark: _Toc26688][bookmark: _Toc28744][bookmark: _Toc1][bookmark: _Toc17936][bookmark: _Toc25580541][bookmark: _Toc2157][bookmark: _Toc18408][bookmark: _Toc100654214][bookmark: _Toc12093][bookmark: _Toc1485][bookmark: _Toc17689][bookmark: _Toc12129][bookmark: _Toc340242292]项目依据
[bookmark: _Toc512908532][bookmark: _Toc1193723616]项目应遵循国家、电力行业、南方电网公司颁布的相关标准（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。
相关标准包括但不限于以下：
1、 《信息安全技术 网络安全等级保护基本要求》（GB/T 22239-2019）
2、 《信息安全技术 网络安全等级保护定级指南》（GB/T 22240-2020）
3、 《中国南方电网有限责任公司发展战略纲要》
4、 《中国南方电网有限责任公司信息化项目管理细则》
5、 《中国南方电网有限责任公司信息化项目建设管理细则》
6、 《中国南方电网有限责任公司数据采集与运维管理细则》
7、 《中国南方电网有限责任公司数据共享开放管理细则》
8、 《中国南方电网有限责任公司数据认责管理细则》
9、 《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）》
10、 《中国南方电网有限责任公司企业架构管理办法》
11、 《中国南方电网有限责任公司数据质量管理办法》
12、 《中国南方电网有限责任公司数据管理办法》
13、 《中国南方电网有限公司元数据标准规范》
14、 《中国南方电网有限公司主数据标准规范》
15、 《南网数字化转型和数字电网建设工作方案》
16、 《南网云总体架构和技术要求》
17、 《南网云微服务开发设计技术要求》
18、 《数据资产管理平台接入技术规范》
19、 《中国南方电网公司信息分类和编码》
20、 《南方电网公司数据模型规范》
21、 《南方电网公司企业公共信息模型》
22、 《中国南方电网有限责任公司统一电网数据模型（基线版）》
23、 《南方电网公司数字南网建设技术要求（数据中心分册）》
24、 《南方电网公司信息系统建转运管理指导意见（修订）》
25、 《南方电网公司信息运行管理合规库（试行）》
26、 《敏捷开发管控技术要求》
27、 《南方电网公司管理信息系统安全等级保护标准》
28、 《南方电网公司信息安全保障体系》
29、 《南方电网公司网络安全技术管控工作指引（2022年版）》
30、 《南方电网公司数字化架构管控工作指引（2022年版）》
31、 《南方电网公司数据标准管控工作指引（2022年版）》
32、 《南方电网公司“十四五”发展规划和2035年远景目标展望》
33、 《南方电网公司“十四五”数字化规划》
34、 《南方电网公司“十四五”大数据发展专项规划》
35、 《南方电网供电营业厅转型升级工作方案》
36、 《关于公司供电营业厅转型升级方向的建议》
37、 《2025年市场营销工作重点》
38、 《市场营销及客户服务3月份月度例会纪要》
[bookmark: _Toc1683]项目内容及要求
[bookmark: _Toc23456]全业务自助服务终端研制
全业务自助服务终端通过集成多种设备，开展“电鸿物联”与“营业厅版南网在线系统”适配，为客户提供办电、购电、信息查询等一站式服务，借助人脸识别与身份证验证等先进技术，实现便捷注册与登录，并逐步构建常客客户画像，实现全业务自助办理，弥补移动端应用在输入输出方式上的局限，提升业务办理效率与客户体验，推动营业厅服务流程的优化与智能化升级。
[bookmark: _Toc21690]智能引导屏研制
智能引导屏研制通过集成电力数字人，制定标准通讯规约并完成协议适配，贯通引导系统与排队机系统接口，形成场景联动，实现业务引导、排队取号、队列管控的一体化智能服务，提升业务办理效率与运营效果。
[bookmark: _Toc4188]智能音视频设备研制
[bookmark: _Toc31126]智能音频设备研制
智能音频设备支持一键录音，可精准锁定主讲人，实现语音采集、调听、分析的统一接入与统一管理，为服务过程的实时质检监督、风险预警、客户需求识别、关键信息抓取奠定基础，规范服务过程，监督服务行为，提升服务质量。
[bookmark: _Toc30388]智能视频设备研制
智能视频设备基于计算机视觉技术，聚焦日常规范检测、异常行为检测等领域，制定标准通讯规约并进行规约适配，实现营业厅内的客户行为、服务流程统一管理，提升行为管理自动化、智能化能力，提升服务效率、优化运营管理。
[bookmark: _Toc28007]智能互动单元研制
智能互动单元实现对多类型、多厂家、多协议的终端设备进行统一接入、统一管理、统一运维、统一扩展，解决异构设备数据采集、运维管理的复杂性与成本攀升问题，实现数据可靠上传与指令准确接收，保障终端设备稳定运行与集约化管理。
[bookmark: _Toc25580939][bookmark: _Toc100654236][bookmark: _Toc13781][bookmark: _Toc1242193684][bookmark: _Toc12099][bookmark: _Toc1029718669][bookmark: _Toc14696061][bookmark: _Toc340242297][bookmark: _Toc313984434][bookmark: _Toc320042204][bookmark: _Toc158468058]成果要求
申请 3 项外观专利，包含：全业务自助服务终端、智能互动单元、智能引导屏。申请 4 项实用新型专利，包含全业务自助服务终端、智能互动单元、智能引导屏、视频分析设备。申请 1 项发明专利，包含：智能互动单元。
[bookmark: _Toc274531421][bookmark: _Toc1271302743][bookmark: _Toc24586][bookmark: _Toc25740][bookmark: _Toc23212][bookmark: _Toc12024][bookmark: _Toc13730][bookmark: _Toc20253][bookmark: _Toc100654241][bookmark: _Toc25581201][bookmark: _Toc21254][bookmark: _Toc32048][bookmark: _Toc21001][bookmark: _Toc14345][bookmark: _Toc12258][bookmark: _Toc13031]项目工作要求
[bookmark: _Toc1470397598][bookmark: _Toc25802][bookmark: _Toc100654239][bookmark: _Toc1254718991][bookmark: _Toc100654242]项目工期要求
[bookmark: _Toc100654283][bookmark: _Toc97626732][bookmark: _Toc97626714][bookmark: _Toc100654265][bookmark: _Toc18908][bookmark: _Toc682][bookmark: _Toc25581202][bookmark: _Toc12873][bookmark: _Toc21112][bookmark: _Toc20987][bookmark: _Toc11266][bookmark: _Toc32595][bookmark: _Toc31826][bookmark: _Toc6236][bookmark: _Toc29331][bookmark: _Toc25723][bookmark: _Toc7899]1、投标方须严格按照项目进度要求开展项目工作。
2、投标方须严格按照项目阶段设计项目里程碑和里程碑产出物。
3、投标方须严格按照项目里程碑开展工作。招标方将根据里程碑和里程碑产出物审核投标方工作。
4、若由于投标方自身原因导致项目进度滞后于项目里程碑计划，招标方可根据合同要求追究投标方责任。
本项目工期为自合同签订之日起12个月内完成项目竣工验收，各阶段进度要求具体如下：
	序号
	任务名称
	完成时间
	备注

	1
	项目启动
	合同签订后1个月以内
	完成整体工作计划编制工作

	2
	需求分析
	合同签订后3个月以内
	完成各终端设备的需求分析及评审工作

	3
	完成各终端设备研制
	合同签订后8个月以内
	完成各终端设备的硬件研制和软件功能研发工作

	4
	初步验收
	合同签订后9个月以内
	完成研制设备验收等工作

	5
	试运行
	合同签订后11个月以内
	完成研制设备试运行

	6
	竣工验收
	合同签订后12个月以内
	完成竣工验收工作

	7
	归档结算
	竣工验收后2个月内
	完成项目归档及结算工作。



[bookmark: _Toc1878103557][bookmark: _Toc3914][bookmark: _Toc1920151844]项目组织人员要求
[bookmark: _Toc1755278639][bookmark: _Toc23812][bookmark: _Toc1571838893][bookmark: _Toc24844][bookmark: _Toc97626733][bookmark: _Toc100654284]组织保障要求
投标方为本项目配置的建设团队应由项目负责人全面统筹管理，明确各工作小组的职责分工，并紧密协调，确保建设工作有序运行。
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: _Toc1699932904][bookmark: _Toc8986][bookmark: _Toc985226834]项目负责人要求
投标方提供的项目负责人需要有5年以上信息系统开发实施工作经验，同时拥有信息系统项目管理高级和PMP证书。
[bookmark: _Toc97626734][bookmark: _Toc649877840][bookmark: _Toc1608480668][bookmark: _Toc100654285][bookmark: _Toc15927]项目团队要求
投标方需要根据招标方要求，组建一支专业建设团队，团队须有不低于50%的人员具备信息系统项目管理师、PMP、系统分析师、系统架构设计师、网络工程师、JAVA软件工程师、软件设计师等资质证书，同时须向招标方提供拟派至少6人参加本项目的人员名单以及参加人员的资料。需承诺团队相关人员驻场交付。
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: _Toc1210438640][bookmark: _Toc29487][bookmark: _Toc395028238]实施工作要求
[bookmark: _Toc1367643189][bookmark: _Toc8031][bookmark: _Toc729634449][bookmark: _Toc21752][bookmark: _Toc17309][bookmark: _Toc28412][bookmark: _Toc26705][bookmark: _Toc17483][bookmark: _Toc17701][bookmark: _Toc100654266][bookmark: _Toc262][bookmark: _Toc13620][bookmark: _Toc30512][bookmark: _Toc4918][bookmark: _Toc5647][bookmark: _Toc97626715][bookmark: _Toc7490][bookmark: _Toc921][bookmark: _Toc32228][bookmark: _Toc28029][bookmark: _Toc22105][bookmark: _Toc22370][bookmark: _Toc3358][bookmark: _Toc15535][bookmark: _Toc7270][bookmark: _Toc24486][bookmark: _Toc4845]项目启动
项目启动阶段投标方须编制实施方案并通过招标方评审，实施方案须包含实施方案模板，工作分解结构（WBS），工作包责任人、实施计划、资源条件等内容。
[bookmark: _Toc10760][bookmark: _Toc100654267][bookmark: _Toc834559973][bookmark: _Toc97626716][bookmark: _Toc1461603682]环境准备
在招标方组织下，编制部署方案，明确软件、硬件技术要求。
要求投标方提出需要开通的正式环境访问端口，并开展网络及端口的测试工作及明确程序发布流程和制度。
[bookmark: _Toc2000][bookmark: _Toc8562][bookmark: _Toc19543][bookmark: _Toc15610][bookmark: _Toc25084][bookmark: _Toc8020][bookmark: _Toc18249][bookmark: _Toc26491][bookmark: _Toc97626717][bookmark: _Toc2162][bookmark: _Toc2884][bookmark: _Toc100654268][bookmark: _Toc20372]系统部署采用严格的操作步骤进行（包括测试环境、培训环境、正式环境）部署与测试，验证正式环境是否部署成功，系统能否正常访问。
[bookmark: _Toc29314]设备测试
协助招标方进行设备功能验证测试，包括设备单独功能测试，设备集成测试。
[bookmark: _Toc23892][bookmark: _Toc100654270][bookmark: _Toc20485][bookmark: _Toc10796][bookmark: _Toc27921][bookmark: _Toc2843][bookmark: _Toc21239][bookmark: _Toc23498][bookmark: _Toc97626719][bookmark: _Toc1978348993][bookmark: _Toc21489][bookmark: _Toc3960][bookmark: _Toc473][bookmark: _Toc17909][bookmark: _Toc8258][bookmark: _Toc1014015413]专项实施工作（如有）
无。
[bookmark: _Toc7121]培训要求
[bookmark: _Toc363544041][bookmark: _Toc354067286][bookmark: _Toc367568559][bookmark: _Toc363544546][bookmark: _Toc351991184][bookmark: _Toc363164125][bookmark: _Toc363544040][bookmark: _Toc363544545][bookmark: _Toc351991183][bookmark: _Toc354067285][bookmark: _Toc363164124][bookmark: _Toc367568558]培训计划
对招标方的技术人员进行使用、维护和保养培训，所有培训以中文进行，分别在各试点单位、推广实施单位开展培训工作。
投标方在招标方协助下了解用户培训需求、业务现状和培训规模，按照实际情况和特定业务场景，编写培训方案。
安排不少于2课时的培训，帮助招标方相关人员熟练、正确使用该系统完成工作任务。
培训内容
1、培训课件编制
制作培训PPT、操作手册、应用试题等多样化的培训课件。提供培训的电子课件应符合南方电网公司标准及制作风格。
2、开展系统培训
按照培训方案要求，组建具有丰富培训经验的团队，按照不同的培训对象开展培训工作。
[bookmark: _Toc16498][bookmark: _Toc1826638175][bookmark: _Toc579787373][bookmark: _Toc23895][bookmark: _Toc29329][bookmark: _Toc1582][bookmark: _Toc14726][bookmark: _Toc22444][bookmark: _Toc27595][bookmark: _Toc31922][bookmark: _Toc4061][bookmark: _Toc100654279][bookmark: _Toc29810][bookmark: _Toc15126][bookmark: _Toc29175]项目验收
[bookmark: _Toc23413]验收要求
投标方完成项目建设工作后，由投标方提交验收申请表至招标方建设部门项目负责人审核，审核通过后，招标方建设部门项目负责人提交至招标方数字化部门审批，审批结束后，招标方建设部门邀请验收专家组织开展项目验收工作，并最终决定项目是否达到验收标准。
项目验收的方法和程序将参照中国南方电网有限责任公司信息化项目验收管理办法的相关规定执行。
在通过项目验收后，投标方须将所有项目成果交付给招标方，所有交付物均需提交电子版及印刷版。交付物的内容必须与实际工作情况相一致，交付物的质量必须符合招标方的要求。
[bookmark: _Toc13352]初步验收
系统通过招标方组织的功能、性能、安全测试；提交初步验收相关资料并通过审查时，投标方可申请初步验收，招标方审批投标方提交的初步验收申请，当确定项目满足验收条件后组织验收。
[bookmark: _Toc8074]竣工验收
系统试运行不少于1个月，提交竣工验收相关资料并审查时，投标方可申请项目竣工验收，招标方审批投标方提交的项目竣工验收申请，当确定项目满足验收条件后组织验收。
[bookmark: _Toc25831]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、业务要求的完整的，可最终良好运行的应用软件系统；
2、满足确保系统正常运行所需的管理、运维有关的全套技术文件。技术文件同时交付电子版本及印刷版本，内容包括：
	阶段
	交付物

	项目准备阶段
	项目整体工作计划

	需求分析阶段
	需求规格说明书

	设计阶段
	概要设计说明书
详细设计说明书

	研制及测试阶段
	开发方案及源代码
测试方案
测试用例
功能测试报告
性能测试报告
安全测试报告
终端样品（全业务自助服务终端、智能引导屏、智能音频设备、智能视频设备、智能互动单元）

	实施阶段
	安装方案
安装手册
用户手册
运维手册
项目培训材料包括：培训方案、培训教材、培训记录
应急预案

	初步验收阶段
	项目初步验收申请表
项目初步验收证书

	竣工验收阶段
	投运申请表
试运行报告及审核报告
项目竣工验收申请表
项目竣工验收证书

	归档结算阶段
	项目结算书
项目归档材料


[bookmark: _Toc1652]沟通协调要求
[bookmark: _Toc496197032][bookmark: _Toc20591][bookmark: _Toc456599925][bookmark: _Toc25109][bookmark: _Toc25581210][bookmark: _Toc3872][bookmark: _Toc15947][bookmark: _Toc1976][bookmark: _Toc29427][bookmark: _Toc100654290][bookmark: _Toc97626738][bookmark: _Toc14867][bookmark: _Toc4115][bookmark: _Toc26041][bookmark: _Toc390289238][bookmark: _Toc28928][bookmark: _Toc23825][bookmark: _Toc29778][bookmark: _Toc2029073360][bookmark: _Toc1353071572][bookmark: _Toc297281955][bookmark: _Toc300495432]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: _Toc30521][bookmark: _Toc25581211][bookmark: _Toc18080][bookmark: _Toc496197033][bookmark: _Toc6748][bookmark: _Toc284][bookmark: _Toc14889][bookmark: _Toc17603][bookmark: _Toc27164][bookmark: _Toc15390][bookmark: _Toc390289239][bookmark: _Toc16156][bookmark: _Toc456599926][bookmark: _Toc3357][bookmark: _Toc9142][bookmark: _Toc30011][bookmark: _Toc31957][bookmark: _Toc1369572521][bookmark: _Toc595647160][bookmark: _Toc97626739][bookmark: _Toc100654291][bookmark: _Toc363164118][bookmark: _Toc351991177][bookmark: _Toc1167][bookmark: _Toc8285][bookmark: _Toc200][bookmark: _Toc3260][bookmark: _Toc29875][bookmark: _Toc367568550][bookmark: _Toc363544539][bookmark: _Toc363544034][bookmark: _Toc354067279]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，提供必须的资料及服务等。
[bookmark: _Toc20455][bookmark: _Toc3285][bookmark: _Toc5883][bookmark: _Toc3536][bookmark: _Toc9102][bookmark: _Toc4208][bookmark: _Toc6795][bookmark: _Toc97626740][bookmark: _Toc32135][bookmark: _Toc25487][bookmark: _Toc358018965][bookmark: _Toc456599927][bookmark: _Toc6996][bookmark: _Toc20779][bookmark: _Toc5889][bookmark: _Toc8598][bookmark: _Toc100654295][bookmark: _Toc32488][bookmark: _Toc3744][bookmark: _Toc1620539453][bookmark: _Toc8346][bookmark: _Toc28281][bookmark: _Toc25581215][bookmark: _Toc25581212][bookmark: _Toc100654292][bookmark: _Toc243192088][bookmark: _Toc390289241][bookmark: _Toc6378][bookmark: _Toc13234][bookmark: _Toc9954][bookmark: _Toc265160797][bookmark: _Toc21350][bookmark: _Toc24702][bookmark: _Toc1675631901][bookmark: _Toc19266][bookmark: _Toc496197034][bookmark: _Toc100654280][bookmark: _Toc31798][bookmark: _Toc11584][bookmark: _Toc32699][bookmark: _Toc26068][bookmark: _Toc17407][bookmark: _Toc28413][bookmark: _Toc10295][bookmark: _Toc30807][bookmark: _Toc22884][bookmark: _Toc24137][bookmark: _Toc29130]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、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: _Toc1349374013][bookmark: _Toc10254][bookmark: _Toc89010216]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、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: _Toc1501724171][bookmark: _Toc100654296][bookmark: _Toc1346082000][bookmark: _Toc97626744][bookmark: _Toc9717]售后服务和技术支持
[bookmark: _Toc100654297][bookmark: _Toc102838806][bookmark: _Toc27099][bookmark: _Toc2007436502][bookmark: _Toc97626745]售后服务要求
1、系统建成通过竣工验收后，进入质保期。投标方必须提供完善、专业、高质量的售后服务。在质保期内，提供软件缺陷修复服务，质保期为竣工验收之日起1年。
2、投标方应提供的售后服务内容包括但不限于：日常运作、服务咨询、巡检保养、主动监测、故障修复、特殊保障和升级优化。
[bookmark: _Toc2017194744][bookmark: _Toc13128][bookmark: _Toc100654298][bookmark: _Toc97626746][bookmark: _Toc1834960254][bookmark: _Toc24549][bookmark: _Toc363164149][bookmark: _Toc363544065][bookmark: _Toc363544570][bookmark: _Toc18649][bookmark: _Toc367568582][bookmark: _Toc22362][bookmark: _Toc354067309][bookmark: _Toc20697][bookmark: _Toc29830][bookmark: _Toc31675][bookmark: _Toc351991208]应急预案
投标方在整个质保期间，投标方须制定应急预案，及时响应和解决由IOS系统与信息应用管控系统发起的事件工单。
[bookmark: _Toc164334411][bookmark: _Toc100654300][bookmark: _Toc667727219][bookmark: _Toc28114][bookmark: _Toc97626748]技术维护支持
投标方技术支持人员在质保期内应随时待命协助招标方人员维护本系统。技术支持服务应使用中文，且应满足下列要求：
1、技术支持的范围涵盖系统所有的软硬件。
2、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.
3、投标方提供现场服务。对于重大故障应急服务，投标方应在15分钟内电话响应应急报障，若30分钟内仍无法排除故障，投标方应在60分钟内到现场提供技术支持，并在4小时内保障维护对象恢复正常运行；对于一般故障应急服务，投标方应在30分钟内电话响应应急报障，若60分钟内仍无法排除故障，投标方应在2小时内到现场提供技术支持，并在8小时内保障维护对象恢复正常运行；对于现场驻点服务，投标方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。
4、在质保期内如果系统发生故障，投标方要调查故障原因并修复直至满足最终验收指标和性能的要求。
5、在质保期内，系统运行中出现的招标方认为是本招标文件范围所要求而被遗漏的问题，投标方应负责进行改进完善。
6、技术维护支持应在力求不影响或少影响系统运行的同时合理安排。投标方提供的技术维护服务不得免除投标方所负的质量保证责任。
[bookmark: _Toc14130][bookmark: _Toc304475635][bookmark: _Toc1889314158]技术维护支持
投标方技术支持人员在质保期内应随时待命协助招标方人员维护本系统。技术支持服务应使用中文，且应满足下列要求：
1、技术支持的范围涵盖系统所有的软硬件。
2、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.
3、投标方提供现场服务。对于重大故障应急服务，投标方应在15分钟内电话响应应急报障，若30分钟内仍无法排除故障，投标方应在60分钟内到现场提供技术支持，并在4小时内保障维护对象恢复正常运行；对于一般故障应急服务，投标方应在30分钟内电话响应应急报障，若60分钟内仍无法排除故障，投标方应在2小时内到现场提供技术支持，并在8小时内保障维护对象恢复正常运行；对于现场驻点服务，投标方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。
4、在质保期内如果系统发生故障，投标方要调查故障原因并修复直至满足最终验收指标和性能的要求。
5、在质保期内，系统运行中出现的招标方认为是本招标文件范围所要求而被遗漏的问题，投标方应负责进行改进完善。
6、技术维护支持应在力求不影响或少影响系统运行的同时合理安排。投标方提供的技术维护服务不得免除投标方所负的质量保证责任。
[bookmark: _Toc30663]其他要求
[bookmark: _Hlk144312419]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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