一、项目概况
[bookmark: _GoBack]长宁区教育系统幼儿园场所的弱电系统、水电服务、空调设备、厨房设施、固定式中大型玩具设施设备设备运行维护服务项目。拟采购方为上海市长宁区教育局，拟使用方为长宁区教育系统内各幼儿园场所，提供各幼儿园弱电系统、水电服务、空调设备、厨房设施、固定式中大型玩具服务设备设施的运维服务。供应商需提供符合信息技术服务标准的服务流程，用于实施标准化的IT服务。主要提供包含运维团队精细化管理，呼叫中心、运维调度管理、信息技术运维服务平台、运维设备清洁/检查/保养维修及服务，单位遇重大活动保障等工作。供应商所提供维护服务包括运维设备的软、硬件技术支持服务，投标方应承担所需的全部劳务、软硬部件及维护材料费用，应确保维护服务的可靠性与安全性，在其所提供维护服务执行过程中，所有操作应接受采购方的审查和监督。运维服务人员统一着装、佩戴工牌；运维服务人员需遵纪守法，品行良好、无违法犯罪记录，遵守各项规章制度，敬业爱岗，工作认真，责任心强，身心健康，无精神病、传染病史。供应商需对运维服务期间可能造成的运维人员及第三者的人身伤害及财产损失依法承担赔偿与法律责任。


[bookmark: _Toc79577995][bookmark: _Toc484621058]二、项目总体要求
1、项目预算：6,500,000.00元
2、投标限价：本项目投标最高限价为6，499，682.00元，超过投标最高限价的投标不予接受。
3、服务期限：合同签订后一年（12个月）。
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三、设备清单及服务要求
	序号
	名称
	备注
	数量
	单位

	一、幼儿园多媒体及多功能厅音视频系统

	1
	多媒体
	投影机
	1、服务人员5人，至少1人具有专业工程师证，所有服务人员需要具备多媒体设备的维修专业技能。
2、运维费用包含维修配件及备品备件。
3、深度保养（每学期一次）：设备外表清洁，系统维护，梳理各系统线路，补齐标签。投影机设备深度保养，包括散热部件，光通路，成像元件，滤网、外壳、位置矫正等，寒假暑假开学前对服务单位投影仪滤网进行清洗除尘工作。
4、日常维护巡检（每月一次）：检查设备工作是否正常，在检查中发现问题及时维修，日常维护中发生的软硬件维修及人员费用、维护材料均包含在本次投标报价中，对学校资产情况做统计并及时更新。形成一机一档、一校一档。（包括但不限于设备编号、品牌、规格、数量、安装位置、使用时间等）。
5、报修服务：15分钟内响应；2小时内上门；4小时内修复，48小时无法修复上备机。重大活动提供现场保障服务。
	402
	台

	2
	
	投影幕
	
	47
	台

	3
	
	电子白板
	
	294
	台

	4
	
	液晶电视
	
	215
	台

	5
	
	中控主机
	
	49
	台

	6
	
	实物投影仪
	
	37
	台

	7
	
	有源音箱
	
	117
	套

	8
	
	LED大屏幕
	
	22
	台

	9
	
	触摸一体机
	
	93
	台

	10
	
	无线投影
	
	12
	台

	11
	
	无线投屏器
	
	94
	台

	12
	
	无线信息接收器
	
	8
	台

	13
	
	多媒体基础线路
	
	51
	套

	1
	音视频
	功率放大器
	1、服务人员2人，至少1人具有专业工程师证，所有服务人员需要具备音视频系统设备的维修技能；
2、运维费用包含维修配件及备品备件；
3、深度保养（每学期一次）：设备外表清洁，系统维护，梳理各系统线路，补齐标签。投影机设备深度保养，包括散热部件，光通路，成像元件，滤网、外壳、位置矫正等，寒假暑假开学前对服务单位投影仪滤网进行清洗除尘工作；
4、日常维护巡检（每月一次）：检查各系统设备工作是否正常，在检查中发现问题及时维修，日常维护中发生的软硬件维修及人员费用、维护材料均包含在本次投标报价中，对学校资产情况做统计并及时更新。形成一机一档、一校一档。（包括但不限于设备编号、品牌、规格、数量、安装位置、使用时间等）；
5、报修服务：15分钟内响应；2小时内上门；4小时内修复，48小时无法修复上备机。重大活动提供现场保障服务。
	91
	套

	2
	
	话筒（有线、无线、含主机）
	
	148
	套

	3
	
	时序电源
	
	50
	套

	4
	
	调音台
	
	51
	套

	5
	
	音频处理器（ 混音、均衡等）
	
	93
	台

	6
	
	音箱
	
	81
	台

	7
	
	调制解调器（PBI）
	
	6
	台

	8
	
	有线数字电视接收机
	
	26
	台

	9
	
	VGA及AV矩阵
	
	4
	台

	10
	
	中控主机及话筒管理器
	
	8
	台

	11
	
	前置放大器
	
	1
	台

	12
	
	播放器（DVD、录音机、卡座）
	
	43
	台

	二、幼儿园广播与电话系统

	1
	广播
	定压功放
	1、服务人员5人，运维人员需要具备专业广播系统的维修技能。
2、运维费用包含维修配件及备品备件。
深度保养（每学期一次）：整体设备外表清洁，整体系统维护，梳理各系统线路，补齐标签。
3、日常维护巡检（每月一次）：检查各系统设备工作是否正常，在检查中发现问题及时维修，日常维护中发生的软硬件维修及人员费用、维护材料均包含在本次投标报价中，对学校资产情况做统计并及时更新。形成一机一档、一校一档。（包括但不限于设备编号、品牌、规格、数量、安装位置、使用时间等）。
4、报修服务：15分钟内响应；2小时内上门；4小时内修复，48小时无法修复上备机。重大活动提供现场保障服务。
	102
	台

	2
	
	播放器（DVD/CD/MP3播放器/ 卡座/录音机/收音机/音乐主机/播放主机等）
	
	70
	台

	3
	
	其他：数控一体机、消防联动控制器、功放切换器、天线放大器等
	
	2
	台

	4
	
	分区器
	
	46
	台

	5
	
	广播控制器
	
	51
	台

	6
	
	监听器
	
	28
	台

	8
	
	寻呼主机+话筒
	
	10
	台

	9
	
	前置放大器
	
	52
	台

	10
	
	无线话筒（含主机）
	
	55
	套

	11
	
	有线话筒
	
	3
	只

	12
	
	时序电源
	
	46
	台

	13
	
	调音台
	
	19
	台

	14
	
	报警器
	
	18
	台

	20
	
	室内喇叭
	
	626
	台

	21
	
	室外音柱
	
	171
	台

	22
	
	可调音量型开关
	
	402
	只

	23
	
	广播系统基础线路节点
	
	51
	套

	1
	电话
	电话机
	1、服务人员3人，运维人员需要具备专业电话系统的维修技能。
2、运维费用包含维修配件及备品备件。
3、日常维护巡检（每月一次）：检查各系统设备工作是否正常，在检查中发现问题及时维修，日常维护中发生的软硬件维修及人员费用、维护材料均包含在本次投标报价中，对学校资产情况做统计并及时更新。形成一机一档、一校一档。（包括但不限于设备编号、品牌、规格、数量、安装位置、使用时间等）。
4、报修服务：15分钟内响应；2小时内上门；4小时内修复，48小时无法修复上备机。
	512
	台

	2
	
	传真+复印机
	
	2
	台

	3
	
	电话程控交换机
	
	46
	台

	4
	
	电话基础线路节点
	
	51
	套

	三、幼儿园视频监控

	1
	视频监控
	数字高速球机
	1、服务人员6人，运维人员需要具备视频监控系统的维修技能。
2、运维费用包含维修配件及备品备件。
3、深度保养（每学期一次）：系统整体设备外表清洁，整体系统维护，梳理各系统线路，补齐标签。
4、日常维护巡检（每月一次）：检查各系统设备工作是否正常，在检查中发现问题及时维修，日常维护中发生的软硬件维修及人员费用、维护材料均包含在本次投标报价中，对学校资产情况做统计并及时更新。形成一机一档、一校一档。（包括但不限于设备编号、品牌、规格、数量、安装位置、使用时间等）。
5、报修服务：15分钟内响应；2小时内上门；4小时内修复，48小时无法修复上备机。
	107
	台

	2
	
	数字摄像机（枪机）
	
	1003
	台

	3
	
	数字半球摄像机
	
	2883
	台

	4
	
	模拟半球摄像机
	
	53
	套

	5
	
	硬盘录像机(监控主机)
	
	253
	台

	6
	
	显示器+监视器
	
	241
	台

	7
	
	交换机、解码器、网关
	
	448
	只

	8
	
	LED 灯
	
	226
	只

	9
	
	视频监控系统线路节点
	
	51
	套

	四、幼儿园厨房清洗保养系统

	1
	厨房清洗保养
	油网烟罩、风管、柜式风机、油烟净化器、一体机烟罩、轴流风机、集气罩、消音箱
	1、服务人员10人，至少2人具有金属焊接切割证，至少2人具有燃气具安装维修证，至少一人具有安全员证书，所有服务人员具备专业厨房清洗及维修专业技能。
2、运维费用包含维修配件及备品备件，包含专业机器人清洗设备清洗烟道，所有专业设备及运输均包含在此范围内。
3、厨房日常巡检维护（每月一次）：厨房烟罩、室内外烟道、厨房各类设施设备进行日常巡检，消除安全隐患，保养设施设备。
4、报修服务：15分钟内响应；2小时内上门；4小时内修复，48小时无法修复上备机。
5、厨房深度保养（每学期一次）：对厨房烟罩、室内外烟道进行清洗（包括：厨房烟罩、管道、风机、油烟净化器、油烟净化器至楼顶风机清洗维护），及外墙风管、离心式风柜及油烟净化器进行防腐工作，净化器定期更换滤芯及过滤吸附棉，运水控制柜清洗、补充清洗剂，油烟净化设备清洗：油烟管道清洗、油烟净化器清洗、风机清洗、风机连接帆布更换，检修电热保温设备（厨房用）的上下水、电热棒、浮球及温控装置；定期对水箱除垢排污，检修电烤箱电热棒、温控装置、电线，检修排风设备风机马达及传动装置灵活性，皮带松紧度及净化器电路，对学校资产情况做统计并及时更新。形成一机一档、一校一档。（包括但不限于设备编号、品牌、规格、数量、安装位置、使用时间等）。
	319
	个

	2
	
	制热类（电热开水器、电热毛巾消毒柜、电热消毒柜）
	
	231
	个

	3
	
	净化类（净水器）
	
	26
	个

	五、幼儿园水电服务系统

	1
	水电服务
	水电服务
	1、服务人员2人，至少2人具有电工特种作业操作证，运维费用不含维修配件，但是包含水管保暖包裹材料的费用。
2、水电服务内容：幼儿园园区内照明灯具、电线、开关、插座等损坏维修更换；幼儿园园区内水管、水龙头、抽水马桶等破损、漏水等维修；冬季季节，室外水管保暖包裹。
3、报修服务，15分钟内响应，1小时上门，24小时内修复。
	51
	套

	六、幼儿园空调系统

	1
	空调
	挂机类
	1、服务人员10人，需要有高空作业资质，不少于一个安全员。
2、运维费用包含维修配件及备品备件。
空调系统保养：深度保养要求每学期一次，对内机部分清洗空调滤网、翅片、叶轮、外壳等部位，进行除尘、杀菌，内机消毒，清洗空调箱、新风系统及其送风管道等组成部分。外机部分清洗冷凝器对翅片整形、除锈防腐等。检查蒸发器消毒、压力、电流、视需求加液，对管线老化检查、管道包扎、零件更换，检查电气性能排除安全隐患，线路、管路、保温材料的检查、保护、恢复。检测空调出风口风速、温度检测。常规保养要求每学期一次，对设备运行状况，进出风温差，运行压力电流检查以及过滤网清洗。
3、空调日常巡检：开机检测、制冷制热效果，记录运行参数，检查滤网、保温系统、排水系统，电线、插座及面板，内机平稳性、内机运行声音是否都正常。检查空调安装支架及附件牢固度，及时更换有安全隐患的支架及附件。对学校资产情况做统计并及时更新。形成一机一档、一校一档。（包括但不限于设备编号、品牌、规格、数量、安装位置、使用时间等），频率要求每季度一次。
4、15分钟内响应；2小时内上门；4小时内修复，48小时无法修复上备机。
	955
	台

	2
	
	柜机类
	
	617
	台

	3
	
	嵌机类
	
	160
	台

	4
	空调
	挂机类
	1、服务人员10人，需要有高空作业资质，不少于一个安全员。
2、运维费用包含维修配件及备品备件。
空调系统保养：深度保养要求每学期一次，对内机部分清洗空调滤网、翅片、叶轮、外壳等部位，进行除尘、杀菌，内机消毒，清洗空调箱、新风系统及其送风管道等组成部分。外机部分清洗冷凝器对翅片整形、除锈防腐等。检查蒸发器消毒、压力、电流、视需求加液，对管线老化检查、管道包扎、零件更换，检查电气性能排除安全隐患，线路、管路、保温材料的检查、保护、恢复。检测空调出风口风速、温度检测。常规保养要求每学期一次，对设备运行状况，进出风温差，运行压力电流检查以及过滤网清洗。
3、空调日常巡检：开机检测、制冷制热效果，记录运行参数，检查滤网、保温系统、排水系统，电线、插座及面板，内机平稳性、内机运行声音是否都正常。检查空调安装支架及附件牢固度，及时更换有安全隐患的支架及附件。对学校资产情况做统计并及时更新。形成一机一档、一校一档。（包括但不限于设备编号、品牌、规格、数量、安装位置、使用时间等），频率要求每季度一次。
4、15分钟内响应；2小时内上门；4小时内修复，49小时无法修复上备机。
	-217.6666667
	台

	5
	
	柜机类
	
	-615.1666667
	台

	6
	
	嵌机类
	
	-1012.666667
	台

	3
	
	大型木制玩具类
	
	40
	套

	4
	
	其他：S形爬网、蜘蛛爬网、攀爬墙面、吊梯、蹦床、树屋等
	
	77
	套

	八、运维管理系统

	1
	运维中心服务费
	
	服务人员共计8人，管理人员中至少1位注册建造师，负责项目整体顺利安全运行。
1、负责人1人，负责运维团队精细化管理，呼叫中心及运维调度管理、信息技术运维服务平台及升级、运维设备清洁/检查/保养维修及重大活动保障等工作；
2、服务质量督查人员2人：每周小结运维工作，每月上门进行满意度反馈，并对相关维修内容进行技术培训，上门服务等；
3、客席服务人员5人：运维运营指挥中心、大屏调度、运维管理系统、运维电脑客户端报修、运维微信报修、运维电话报修等。
	12
	月

	2
	
	
	
	
	

	九、保险费用

	3
	保险费用
	
	第三者公共责任险，由服务单位购买，保险时间涵盖服务时间。
累计赔偿限额RMB 3000万元，每次事故赔偿限额RMB 1000万元；
其中：
每次事故人伤赔偿限额1000万元；
每次事故财产赔偿限额100万元；
每次事故每人赔偿限额100万元。
免赔额：人身伤亡无免赔额，针对财产损失每次事故绝对免赔额为RMB1000元或损失金额的5%，以高者为准；
本保单承保被保险人在列明服务地址内提供售后维保服务期间造成第三者的人身伤害或者财产损失依法应承担的赔偿责任，但造成受维保的设施设备本身损失不在保险责任范围内。本保单预收不超过70个服务地址的保费，标的地址以系统上传地址清单为准。新增服务地址由被保险人及时申请批改，生效日期以批单显示日期为准，超过预收地址数量的，需加收保费。
	
	


注：在运维服务期内，如遇到运维设备数量变化，运维费用不再另行计算，均包含于投标总价。
[bookmark: _Toc79577996]

四、所有运维服务范围及要求
1、投标方应确保维护服务的可靠性与安全性；
2、在其所提供维护服务执行过程中，所有操作应接受招标方审查和监督；
3、在本地内具有固定办公地点（办公或售后地点产权证或租赁合同）；
4、应将各种设备的技术资料、运维手册、技术标准提供给招标方；
5、对于尚处于保修期内的设备，投标方需做好巡检维护，设备设施维修由投标方协助园方联系原供应商负责维修；
6、中标单位需要对运维期间的公共责任进行投保，以承担运维服务过程中及运维服务后可能出现的意外情况（第三者人身伤害或者财产损失）的赔偿责任；
7、投标单位现场工作人员及维修人员必须具备以下人员：
(1) 注册建造师（1人或以上）；
(2) 安全员（2人或以上）；
(3) 工程师（2人或以上）；
(4) 燃气器具安装维修证（2人或以上）；
(5) 金属焊接切割证（2人或以上）；
(6) 电工特种作业操作证（2人或以上）； 
(7) 弱电现场工作人员必须具备具有一定的专业技能；
(8) 玩具现场维修人员必须对玩具的性能有一定的了解。
8、工作人员须遵纪守法、品行良好、无违法犯罪记录，遵守园所各项规章制度，敬业爱岗，工作认真，责任心强，身心健康，无精神病、传染病史等，如不符合本要求而造成的一切后果由中标单位负责。

[bookmark: _Toc469250678][bookmark: _Toc79577999]五、运维具体资质及人员制度要求
[bookmark: _Toc484621091]（一）服务要求
投标单位应具有完善的运维服务体系，并在本市内有固定的运维服务点，有便捷的交通工具，须提供运维服务点的房产证或者租房合同复印件。
供应商应提供上海市内固定的报修电话和固定的联系人以及更为便捷的报修方式给采购方以及使用方。
[bookmark: _Toc484621092][bookmark: _Toc469250679]（二）人员要求
1、项目经理
负责运维团队的管理和用户协调工作。项目经理应为本项目专职运维人员，不得兼任其他运维项目。
2、各系统人员数量要求
	序号
	运维系统名称
	人员数量

	1
	多媒体系统
	5人

	2
	音视频系统
	2人

	2
	广播系统
	5人

	3
	电话系统
	3人

	4
	视频监控系统
	6人

	5
	厨房清洗保养
	10人

	6
	水电服务
	2人

	7
	空调系统
	10人

	8
	运动器具
	4人

	9
	运维中心
	8人

	合计
	55人


注：1、上述人员须与公司签订劳动合同，并在投标时提供最近三个月的社保证明。
2、投标方须承诺本项目服务期限内人员流动性不超过5%。

[bookmark: _Toc484621074]六、运维服务指标要求
[bookmark: _Toc484621075][bookmark: _Toc469250672]（一）故障排除处理要求
服务指标应符合信息技术服务运行维护标准，当招标方系统发生紧急故障时，投标方应及时响应并进行故障处理，通过多种渠道提供技术支持服务。投标方应提供设备维修前后的图片及服务单作为项目结算依据的一部分。各项目所涉及的所有维修、清洁、消毒用品需符合环保无毒要求安全使用。设备维修配件要求为不低于原厂标准，必要时需提供备品备件确保用户正常使用。（如设备在保修期则由运维单位协助校方联系原设备供应商，督促供应商尽快解决问题）。
[bookmark: _Toc484621076]1.1.到场时间
在需要现场服务的情况下，投标方服务工程师应于规定时间内到达招标方现场。由于天气、特殊交通状况等人力不可抗因素影响，到场时限不在此要求范围内。
[bookmark: _Toc484621077]1.2.系统恢复时间	
在由投标方设备所构成的招标方集群环境中，当投标方设备出现故障时，在投标方接到招标方故障申告并到达现场后，应于规定时间内恢复系统的正常运行，并收集现场信息以便完成故障分析，否则，应提供备件，以保证系统平台可用。
[bookmark: _Toc484621078]1.3.不间断故障处理
投标方工程师在到达招标方现场后，应开始进行不间断服务直至系统恢复正常运行，得到招标方确认后方可离开。
[bookmark: _Toc484621079][bookmark: _Toc469250673]（二）技术支持服务要求
投标方应提供一整套规范的技术支持服务运作体系和流程，指定专职客户服务经理以及稳定的维护服务队伍，提供故障诊断、技术咨询等全方位的技术支持服务。同时，投标方应建立相应的招标方档案库（含设备以及服务），便于及时获得系统运行报告、招标方随访意见反馈、常见故障及处理方案等重要技术资料。
投标方应为招标方提供多种技术支持方式，并对招标方所提交问题指派专职服务队伍进行解答并提供相关建议，对未能彻底解决的问题应进行跟踪、反馈并及时处理。
[bookmark: _Toc484621080]2.1.热线电话支持服务
投标方提供成熟的7X24小时响应热线服务电话（含400以及800），投标方技术专家将直接同招标方对话，帮助解决招标方提出的疑难问题。
[bookmark: _Toc484621081]2.2.远程接入支持服务
投标方在具备远程接入的条件下，应提供远程接入方式对招标方系统问题进行检查、诊断和分析。投标方工程师仅在得到招标方许可的情况下方可访问招标方系统，并且投标方应确保所访问系统的安全，同时保证数据完整性。
[bookmark: _Toc484621082]2.3.现场技术支持服务
按照招标方要求，投标方在下列情况下应及时指派工程师提供现场支持服务。工程师必须在服务完成，并得到招标方确认后方可离开现场。
（1）故障处理
投标方应提供现场软、硬件故障定位和处理服务。
（2）配合招标方进行系统故障定位
招标方出现与主机系统相关但难以准确定位故障原因的系统问题时，为了保证故障得到及时、准确的定位和处理,投标方工程师应根据招标方的合理安排到达现场提供技术支持服务。投标方工程师应配合招标方和其他相关厂商工程师对故障进行分析定位并及时解决。
（3）配合招标方对系统进行优化实施
根据系统的运行情况，按照招标方的优化实施安排，投标方应提供现场技术支持服务。投标方工程师应配合招标方和其他相关厂商工程师对系统参数和运行情况进行分析，提出改进方案并协助招标方进行调整。
（4）项目管理
指派项目经理，根据最终用户的具体环境，制定相应服务支持方案.
提供符合信息技术服务标准的服务流程，管理相应的软硬件的服务实施流程与质量.
针对服务流程的不足或错误，提供服务修正方案建议，经招标方同意后，同时更新到支持方案.
分析软硬件运行状况，有针对性提出预防性维护方案，并配合招标方实施.
定期与招标方回顾服务实施流程与质量，基于最终用户的反馈，修正与改善服务支持方案.
（5）变更管理
根据客户服务方案，协助制定并管理变更策略与流程。
基于最终用户即将应用的变更内容，协助审核变更方案。
审核并确认变更所需要的硬件，软件环境。
分析变更带来的影响与风险。
记录计划的以及实施完毕的变更。
对于错误或者不合理的变更请求，做出更正，并更新变更计划。
[bookmark: _Toc484621083][bookmark: _Toc469250674]（三）日常维护要求
[bookmark: _Toc484621084]（1）预防性维护要求
设备文档的建立，在维护过程中建立设备维修档案，建立一机一文档，包括：
1) 设备的基本信息；
2) 设备的保修年限；
3) 设备的现在使用情况；
4) 设备维修记录等数据。
[bookmark: _Toc484621085]（2）定期的检查维护
主要包含设备清洁、检查、维修等工作。
定义：
1) 清洁是指使用柔软的无纺布、脱脂棉花、镜头纸等材料，蘸试专业塑料清洁剂（食品级或者对人体无损害）或无水酒精，对表面进行擦拭，或者使用柔软的小刷子对表面进行刷拭，然后再用吹气球进行除尘，直至洁净为止的行为。
2) 润滑是指滴拭或者擦拭流动性较好的且耐高温的润滑油的行为。
3) 检查是指对零部件的功能与正常安全运行状态进行比对的行为。
4) 维修是指根据采购方要求对发生故障或者无法使用的设备进行软件维护、软件升级、恢复日常状态等。通过硬件或配件更换、提供应急替换设备等方式，使服务单位设备能够正常运作的技术支持服务。在保修期内的硬件设备，代服务单位进行报修，并提供备件保证服务单位设备正常使用；在保修期外进行维修，并恢复设备原有功能。
[bookmark: _Toc484621086]（3）现场维护要求
1) 检查和发现问题，进行设备修复和更新，恢复设备正常运行。
2) 原有周边设备组成的系统应能正常接入运行。
3) 维修之后，双方应对维修设备进行现场验收，并有双方现场负责人签名确认。如设备出现因维修方操作不当引起的故障，应由维修方负责。
4) 在维修结束后，如发现设备还存在潜在故障，维修方必须及时通知服务单位并以书面形式列出解决方案。
[bookmark: _Toc484621087][bookmark: _Toc521965055]
七、运维管理系统要求
[bookmark: _Toc484621088][bookmark: _Toc469250676]（一）呼叫中心
提供统一的报修平台，提供400或800号码报修电话，呼叫中心稳定运行三年及以上；
要提供包含运维团队精细化管理，呼叫中心、运维调度管理、信息技术运维服务平台及升级、运维设备清洁/检查/保养维修及服务单位遇重大活动保障等工作；
每周小结运维工作，每月上门进行满意度反馈，并对相关维修内容进行技术培训；
运维运营指挥中心，大屏调度，运维管理系统，运维电脑客户端报修，运维微信报修，运维电话报修 ；
呼叫中心应包含坐席基本功能、外拔功能、录音功能、坐席组功能、来电分配功能、IVR功能、排队功能、坐席端功能、监控功能、满意度评分功能、报表统计功能等。 
[bookmark: _Toc484621089][bookmark: _Toc469250677]（二）业务管理平台
2.1.业务平台系统要求
提供平稳运行一年的运维管理业务平台，可按招标方要求进行二次开发。能够修改管理员账户的密码等；保证系统安全；系统的灵活配置：如客户类型、设备类型、重要等级、服务商，服务过程等各种信息的发布。
2.2.系统包含模块
1) 服务商管理
2) 资产管理
3) 对话管理
4) 文档管理
5) 实时检测管理
6) 用户管理
7) 客户服务管理
2.3.服务商管理
服务商入口模块显示各维修项目的服务商名单、订单量、维修人员等并能查看服务单位位置信息。
2.4.资产管理
资产管理模块记录所有服务单位的所有资产，在列表中可以根据需要查询每个服务单位每种资产的详细情况，包括产品序列号、质保年限、设备固定资产号、资产类型等并能按招标方要求添加字段。
2.5.对话管理
对话管理模块分为联系工程师页面和联系教师页面。联系工程师页面可根据公司及工程师名字选择对话对象开展在线交流。结合移动端软件可确保在运维服务过程使参与其中各方进行简短文字交流。
联系教师页面可根据学校及教师名字选择对话对象开展在线交流。结合移动端软件可确保在运维服务过程使参与其中各方进行简短文字交流。
2.6.文档管理
技术文档、典型案例、培训教程、注意事项、规章制度收集运维过程中的专业知识和信息。
2.7.实时检测管理
结合移动端软件可显示实时人员定位，并且标有运维单位位置信息。信息内容包括学校名称、学校地址及联系电话。
2.8.用户管理
可对参与运维项目的相关账户进行编辑，确保用户在服务过程中活动真实准确信息。 
2.9.客服服务管理
客服服务管理模块分为三个部份由我的客服服务、巡检、保障组成。页面显示由呼叫中心接收的运维请求并可按学校、联系人、服务商、设备类型等信息检索请求。并在页面上可快捷新增工单；工单服务应可记录服务单位名称、联系人、出现的故障资产、资产故障类别、重要等级、记录客户反馈、以及维护工程师、派工时间、上门处理与离开时间、跟进等详细信息。

[bookmark: _Toc469250681]九、其他要求
（一）备件要求
投标方需要准备充足的备机备件，如遇到短时间内无法修复的状况，需立刻提供备机，不影响学校的正常教学活动。
[bookmark: _Toc484621094][bookmark: _Toc469250682]（二）运维机制
1、每周小结运维工作，包括但不仅限于运行总体情况综述、本周运行记录、接报处理情况、案例分析（发生问题、事故原因、整改方案等）、用户满意度、用户投诉等，由负责单位责任人签字并备案。
2、每月上门进行满意度反馈，并对相关维修内容进行技术培训，每月提交一份本月运维报告，包括但不仅限于本月运维总结（包括已解决的问题、未解决的问题等）、各类设备使用情况报告（包括各系统设备）以及对于待解决问题的建议等，由负责单位责任人签字并备案。
3、每季度提交季度运维报告，包括但不仅限于运行总体情况综述，季度运行记录巡检方案，实时记录应急故障处理情况（附照片）分类分析报告，数据汇总，所有数据由平台工单、平台记录、平台结案作支撑点，每季度以PPT形式进行考核、验收，由负责单位责任人签字并备案存档。
4、提交年度运维工作总结，包括年度整个项目的运行情况，（实行的管理体制与规范项目的整个计划方案，数据汇总分析、培训方案等），以PPT形式进行考核、验收、存档。
5、投标方应不定期向各服务单位相关总务、专职教师进行培训，主要内容涉及如下：即将报废设备统计情况，相关设备操作要领，注意事项，安全培训等。
6、投标方应定期向运维工程师做技术培训，进行笔试、实训考试，做仪态、文明用语各方面培训。
7、投标方定期对运维工程师实行全面考核、实行奖励机制。 
[bookmark: _Toc484621095]（三）其他要求
1、联合体中标后，在签订合同之前，除了投标文件中提交的联合体共同投标协议外，另外须向招标人提交一份联合体全体成员签署的就各成员间权利，义务，利益，责任的分配和承担的详细的工作协议，该工作协议应作为合同文件的一部分。这份工作协议的存在，不仅能保持联合体的正常存在，也能使联合体成员之间建立起信任和依赖。尤其是当联合体成员间发生纠纷时，这份工作协议就是招标人或联合体处理纠纷的直接依据。
2、在履行合同期间，出现联合体成员中某一家因故无法履约，作为联合体主体及时启用相关预案。预案由成员间违约责任以及提供经用户认可的替代成员名单。名单中成员其具体的资质、技术等各方面要求均不低于原先水平。
3、中标单位需保证提供的运维方案，质量不低于长宁幼儿园原有运维标准。确保原幼儿园的运维项目工作平稳移交，仍需提供的备品备件将由中标单位在不低于原有标准前提下提供。
4、供应商须在投标文件中提供“安全承诺书”。
5、中标单位签订合同后三天内投入运维服务工作前，对运维期间的公共责任进行投保，以承担运维服务过程中及运维服务后可能出现的意外情况（第三者人身伤害或者财产损失）的赔偿责任。第三者公共责任险由中标单位购买，如未按时投保甲方有权停止合同执行，保险时间应涵盖服务时间。保额为累计赔偿限额RMB 3000万元，每次事故赔偿限额RMB 1000万元；其中：每次事故人伤赔偿限额1000万元；每次事故财产赔偿限额100万元；每次事故每人赔偿限额100万元。免赔额：人身伤亡无免赔额，针对财产损失每次事故绝对免赔额为RMB1000元或损失金额的5%，以高者为准；
保单承保被保险人在列明服务地址内提供售后维保服务期间造成第三者的人身伤害或者财产损失依法应承担的赔偿责任，但造成受维保的设施设备本身损失不在保险责任范围内。保单预收不超过105个服务地址的保费，标的地址以系统上传地址清单为准。新增服务地址由被保险人及时申请批改，生效日期以批单显示日期为准，超过预收地址数量的，需加收保费。
[bookmark: _Toc469250684]
[bookmark: _Toc79578000]十、付款及验收
1、付款条件
合同签订后支付合同金额的80%，项目结束并经验收合格后支付合同金额的20%。
2、验收标准
本项目采购人自行对中标单位服务进行验收。

[bookmark: _Hlk137137326]十一、现场演示要求
本项目拟在评标时做现场功能演示（具体演示时间将于开标现场进行通知，演示现场仅提供电源及显示设备，接口自备，请各投标单位做好演示准备）
演示具体要求如下：
1、每家投标单位的演示时间不超过15分钟；
2、现场演示设备必须与投标文件中拟投入使用的品牌、型号保持一致。
演示分共计10分，具体评分细则如下：
· 客户服务管理（2分）
含维修、巡检、保障三部份组成，客户报修后由客服根据服务内容平台开单，工程师使用移动端 APP 进行接单，服务完成后使用 APP 结单，结单数据上传至平台；已完成模块，客服可根据已完成的数据进行回访，回访完成的工单数据进入已回访模块存储。（完全满足得2分，部分满足得1分，全部不满足或不演示得0分）
· 学校信息（1分）
平台记录服务学校信息：学校名称、学校地址、联系老师、联系方等，可在平台显示标记学校位置。（完全满足得1分，部分满足或不演示得0分）
· 运维人员健康管理（2分）
（1）运维工程师登陆 APP 前需测量体温。（完全满足得1分，部分满足或不演示得0分）
（2）平台需要记录当日运维工程的体温情况。（完全满足得1分，部分满足或不演示得0分）
· 资产管理（1分）
平台资产管理模块记录所有服务单位的资产，在资产中可以根据系统名称、设备名称、学校名称等字段进行筛选查看资产信息。（完全满足得 1 分，部分满足或不演示得 0 分）
· 设备二维码扫描（2分）
（1）平台可生成设备信息二维码标签，教师微信端可扫描二维码查看设备信息。（完全满足得1分，部分满足或不演示得0分）
（2）移动端APP可对运维设备二维码进行扫码维修、巡检、保养、数据查询功能。（完全满足得1分，部分满足或不演示得0分）
· 运维过程监管（2分）
平台结合移动端软件可实时显示运维人员工作状态、人员位置，对运维服务过程可跟踪。（完全满足得2分，部分满足得1分，不满足或不演示得0分）

