公司人才发展中心2027年数字电视综合
业务采购技术规范书

一、项目概况
（一）项目名称
公司人才发展中心2027年数字电视综合业务采购。
（二）服务地址
云南省昆明市盘龙区龙欣路29号、西山区怡兴路3号。
（三）到货期限
2027年1月1日
（4） [bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK2]付款期限
验收合格后20个工作日内付款。
二、项目说明
1.高速互联网宽带接入：满足中小企业用户的网络通信需求，提供流畅的上网、电子商务、即时通讯、搜索浏览、收发邮件等应用体验。
[bookmark: _GoBack]2.承载多种增值业务：在企业互联网宽带接入的载体上，提供WiFi访问、语音通话、电视娱乐、手机看店、屏幕定制等信息化服务。
三、产品部署接入要求
1.产品部署方式
企业宽带通过FTTB+LAN（光纤到楼+以太局域网）及FTTH（光纤到户）方式，将用户侧终端经光纤、分光器上联到OLT，接入城域网汇聚点，用户采用PPPOE拨号认证连接到骨干城域网，接入到互联网（CMNet）。

[image: C:\Users\User\AppData\Local\Temp\1577083871(1).png]
2.产品接入方式
企业宽带在建设前期需要进行网络资源确认，包括传输和接入网现状等。根据网络连接模式不同，企业宽带对客户侧的设备要求不同：
FTTB：客户侧需要部署以太网交换机/路由器和双绞线等。
FTTH：客户侧需要部署ONU、交换机/路由器和光纤/双绞线等。
[image: 1+1+N]
以上两种网络连接模式均可由融合企业网关作为企业宽带的接入设备，同时连接多种增值业务。
四、产品业务服务
1.业务咨询/资源勘测服务
[bookmark: _Toc68097450]2.业务开通交付服务
3.故障处理服务
[bookmark: _Toc68097456]4.投诉处理服务流程
[bookmark: _Toc68097460]5.客户续约/复机服务
[bookmark: _Toc68097462]6.加装服务流程
[bookmark: _Toc68097463]7.移机服务流程
[bookmark: _Toc68097465][bookmark: _Toc37261625]8.退网拆机服务流程
五、业务服务关键指标
涉及的PING测、时延等指标，仅就内容源位于IDC或者CDN资源范围内而言。
[bookmark: _Toc68097468]5.1 预约响应时长
指标定义：客户报装申请受理成功时起，至网络部门与客户预约上门时间为止。
1.指标标准：客户报装申请受理成功后，网络部门应在2小时内主动与客户预约上门时间，可预约时间为08:00-20:00，包含节假日，各省可结合当地作息时间和民族习惯对具体预约时间进行微调。
2.指标算法：预约响应时长=网络侧生成预约上门时间的时间点-业务部门开通工单流转至网络侧时间点。
[bookmark: _Toc68097469]5.2 单用户业务开通时长
1.指标定义：指网络侧系统记录的预约装机时间起（如有改约，预约装机时间按改约后时间计算），至网络侧系统最终回单给政企侧系统时间为止。
2.指标标准：
（1）单一客户开通5条以内（含5条）企宽业务的，按照预约上门时间，在24小时内完成开通（专业市场 、宾馆酒店类企业宽带可在36小时内完成开通）。
（2）单一客户批量开通5条以上企宽业务的，按照预约上门时间，在96小时内完成开通。对于一次新装业务数比较多（30条以上）或需要分批开通的大型项目，可根据业务部门与客户商定的具体开通时限执行。
3.指标算法：单用户业务开通时长=网络部门回复开通工单的时间-预约装机时间。
[bookmark: _Toc68097470]5.3 企宽业务开通满意度
1.指标定义： 集团用户在开通企宽业务后，对业务开通商业环节满意度进行综合评价。
2.指标算法：安装人员专业性×50%+安装人员服务×50%
3.指标标准：≥95%
[bookmark: _Toc68097471]5.4 有线接入速率
1.指标定义：指客户企宽有线接入的平均上行/下行测速值。
2.指标算法：有线接入速率=∑（单次测试平均速率）/测试总次数×100%。
3.指标标准：平均测试数值达到签约宽带90%或以上。
[bookmark: _Toc68097472]5.5 服务器PING测时延
1.指标定义：从发起服务器PING测请求到成功返回响应的平均时长。
2. 指标算法：PING测时长=∑（PING测单个服务器时延）/PING测总次数×100%。
3. 指标标准：有线使用场景下平均不高于100ms，WIFI使用场景下平均不高于110ms。
[bookmark: _Toc68097473]5.6 服务器PING测丢包率
1. 指标定义：PING测不成功数与PING发起数比值。
2. 指标算法：PING丢包率=PING测不成功数/PING测总次数×100%。
3. 指标标准：<2%
[bookmark: _Toc68097474]5.7 企宽网络质量满意度
1．指标定义：集团用户在开通企宽业务后，对业务网络质量满意度进行综合评价。
2．指标算法：上网稳定性×50%+上网速度×50%
3．指标标准：≥95% 
[bookmark: _Toc68097475]5.8 企宽故障处理时长
1．指标定义：受理客户故障申告至故障解除，客户恢复正常使用的时间。
2．指标算法：企宽故障处理时长=排障工单关闭时间-故障受理建单时间。
如果为非服务时间建单，上述故障受理建单时间改为建单时间之后的8:00算起。
3．指标标准：故障处理1小时内响应，商务快线故障处理时长为12小时。精品宽带中，普通企业宽带故障处理时长为24小时，泛酒店、网吧类客户企业宽带故障处理时长为12小时。
注：企宽故障处理时长标准，应剔除客户联系不畅、客户自行改约、客户自身网络原因及其他不可抗力原因造成的处理延时。
[bookmark: _Toc68097476]5.9 企宽故障处理及时率
1.指标定义：统计周期内在规定时间内及时完成故障维修工单数与统计周期完成的故障申告总工单受理量的比值。
2．指标算法：企宽故障处理及时率=统计周期内在规定时间及时完成故障维修的工单总量/统计周期内已完成的故障申告总工单受理量×100%，规定时间内完成故障维修指满足故障处理时长标准。
3.指标标准：≥95%
[bookmark: _Toc68097477]5.10 企宽故障重复申告率
1.指标定义：一个自然月内企宽故障重复申告的工单量占故障申告总工单受理量的比值，企宽故障重复申告指当月内用户发生2次及以上故障申告。
2.指标算法：企宽故障重复申告率=当月内故障重复申告的工单总量/故障申告工单总受理量×100%。其中，重复申告的工单总量不含用户首次报障工单，并排除客户短时间内催修和系统重复派单。如，当月内同一用户故障重复申告工单数量=该时间段内用户重复投诉工单总量-1。
3.指标标准：≤5%
[bookmark: _Toc68097478]5.11 企宽业务修障满意度
1.指标定义： 集团用户在开通企宽业务后，对故障处理商业环节满意度进行综合评价。
2.指标算法：维修人员专业度×50%+维修人员服务×50% 
3.指标标准：≥95%
[bookmark: _Toc68097479]5.12 企宽投诉处理时长
1.指标定义：企宽投诉是指办理规范、费用质疑、业务规则、服务触点等不影响客户使用质量，通过10086热线、营业厅、客户经理等常规渠道受理的投诉，投诉处理时长指的是按照最初受理至投诉处理完成的时长。
2.指标算法：企宽投诉处理时长=投诉处理完成时间-投诉受理时间。
3.指标标准：首次申告后30分钟内响应，向客户反馈投诉处理进展及后续安排；故障处理过程中，间隔不超过24小时，与客户沟通1次；整体时限≤48小时。
[bookmark: _Toc68097480]5.13 企宽投诉处理及时率
1.指标定义：及时完成投诉工单数与投诉总工单受理量的比值。
2.指标算法：企宽投诉处理及时率=在规定时间内处理结束的投诉工单总量/投诉工单总受理量×100%。
3.指标标准：≥90%。
六、服务响应、服务能力情况
1． 具备7 × 24小时客户服务响应平台（热线），或专门客户对接联系人。
2． 室内型故障自客户报修后24小时内，协助客户快速判断故障范围并处理恢复。
3． 室外传输网络自客户报修故障后36小时内处理并恢复客户正常使用，如遇特殊、疑难问题无法在规定时限内处理完成的需及时向客户说明情况。
4． 服务期限内由服务方建设或提供的传输网络（含网络设备）出现故障，由服务方免费处理。
5． 每年提供不少于一次网络巡检服务，提交一次终端使用明细情况报告。
6． 根据客户要求不定期配合客户在保证电视信号正常收看的前提下，实施断网行动。
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