[bookmark: _Toc72311049][bookmark: _Toc17086][bookmark: _Toc75502950]一、说明
[bookmark: _Toc72311050][bookmark: _Toc75502951][bookmark: _Toc14264]1.1 总则
1.1.1 投标人应具备国家或行业管理部门规定的，在本市实施本项目所需的资格（资质）和相关手续（如果有），由此引起的所有有关事宜及费用由投标人自行负责。
1.1.2 投标人对所提供的服务应当享有合法的所有权，没有侵犯任何第三方的知识产权、技术秘密等权利，而且不存在任何抵押、留置、查封等产权瑕疵。 
1.1.3 投标人提供的服务应当符合招标文件的要求，并且其质量完全符合国家标准、行业标准或地方标准。
1.1.4 投标人在投标前应认真了解项目的实施背景、应提供的服务内容和质量、项目考核管理要求等，一旦中标，应按照招标文件和合同规定的要求提供相关服务。
1.1.5 投标人认为招标文件（包括招标补充文件）存在排他性或歧视性条款，可在收到或下载招标文件之日起七个工作日内提出，并附相关证据。

[bookmark: _Toc72311051][bookmark: _Toc75502952][bookmark: _Toc463690192][bookmark: _Toc460922279][bookmark: _Toc21641][bookmark: _Toc47418928][bookmark: _Toc49019224][bookmark: _Toc413614158][bookmark: _Toc49019485][bookmark: _Toc48791225][bookmark: _Toc67110068][bookmark: _Toc48995841][bookmark: _Toc49019487][bookmark: _Toc67110500][bookmark: _Toc67110070][bookmark: _Toc47261875][bookmark: _Toc68072830][bookmark: _Toc47416185][bookmark: _Toc68072828][bookmark: _Toc68590754][bookmark: _Toc68590756][bookmark: _Toc47415931][bookmark: _Toc47418245][bookmark: _Toc413614157][bookmark: _Toc447895535][bookmark: _Toc47418721][bookmark: _Toc67110498][bookmark: _Toc49019226][bookmark: _Toc47262059][bookmark: _Toc47261680][bookmark: _Toc460922281][bookmark: _Toc463690194]二、项目概况
[bookmark: _Toc75502953][bookmark: _Toc72311052][bookmark: _Toc774]2.1 项目名称
[bookmark: _Toc26740][bookmark: _Toc72311053]浦东新区路灯电费及维护费一体化平台
[bookmark: _Toc75502954]2.2 项目地点
上海市浦东新区松林路80号
[bookmark: _Toc75502955][bookmark: _Toc460922294][bookmark: _Toc463690207]2.3 招标内容
2.3.1负责对新区照明设施信息平台——一体化平台的实时监控。
监控照明设施运行状态，保证路灯正常开关灯，确保城市运行安全，由专业技术人员对平台进行实时监控。
2.3.1.1实时监控
监控照明设施运行状态，实时查看在线状态，查看平台内部告警和工单推送情况，做出判断和分析，及时发现大面积异常开关灯等异常，并跟踪处置过程，协助采购人和养护单位尽快修复。出现系统故障能妥善应对，配合处置，一般故障2小时解决，重大故障6小时解决。
配合新建项目移交接管，配合建设单位及采购人发起的调光、开关灯指令。
落实重大活动保障和特殊运维需求。
2.3.1.2一体化平台工单处置
将新区网格、热线管理信息系统、平台内部推送的工单，按照路灯养护标段及时完成派发、结案、退单等操作。与投诉市民联系，包括但不限于核实诉求、安抚情绪、结案反馈等。
负责24小时电话值守，应答照明设施相关咨询类电话，记录来电情况，处置紧急工单。若有疑难件，及时上报中心协商解决办法。
按要求统计信访数据。
2.3.1.3数据安全和运行优化
熟悉并遵守系统安全和数据安全规定，落实安全设置和数据备份工作，确保应用系统和数据的安全性。
通过平台掌控道路照明设施运行状态，分析运行数据，维护功能模块运行正常，提出模块功能调整或修改建议，不断促进运行优化。
2.3.1.4应急管理
制定临时应急开关灯安全流程和大面积异常开关灯应急预案，组织应急演练，妥善处置紧急情况；应急处置后，需采取措施确保临时操作不影响后续系统运行，比如不影响后续开关灯年表的正常运行。
对平台相关应急响应事项进行分类，并设置相应的操作规范。
2.3.1.5用户服务
负责平台用户使用的技术指导，公开平台技术人员联系方式，解答用户使用疑问。负责平台数据导入校验，落实数据变更操作指令，确保平台数据采集和变更准确、及时。开展平台数据定期维护工作，抽查各模块数据变化情况，发现数据异常，及时排查原因，报采购人后组织异常数据的处置，直至数据准确。
2.3.2负责公用中心工单处置和应急值班。
7*24小时对公用中心工单平台各类网格、热线工单进行接单、转发、退单、结案等操作，接听24小时热线电话，做好与城运中心等上级管理部门的沟通协调，以及与养护公司的协调和统计报表等工作。
2.3.2.1工单平台操作
综合管理：按照中心制定的考勤和管理制度，确保岗位“人、职、责”紧密结合。
工单受理：第一时间接受各渠道下派的工单，做好常规登记和分类，对市民热线工单进行标注并全程跟踪。
派单初判：根据各类工单内容和承办单位的职能分工，对工单进行准确初判，确定主责部门。派单准确率 95%以上。
派单：根据上级相关文件，在规定时限内(30分钟)，准确、及时派发工单。派单及时率100%；。
先行联系，市民热线、随申拍、随申办在全面、认真、规范做好市民电话先行联系的同时，重点核实工单市民诉求要素。平台先行联系率 100%。
退单：根据平台处置操作规程，认真审核工单处置部门提交的退单申请，确保退单格式符合要求。退单审核率100%。
催单：准确掌控各类工单结案时效，严格落实催单工作制度，杜绝工单超时。工单超时100%催单。 
工单录音：按新区城运规范标准对工单处置先行联系、答复市民等录音文件全面检听、保证质量。录音催收检听率100%。
结案：核查申请结案工单各要素是否齐全（专业性判断结果由处置部门提交）。结案审核率100%。
工作台账：做好各类工单数据统计，全面、及时、准确制作和管理各类工作台账。
2.3.2.2中心应急值班
综合管理：按照公用中心制定的考勤和管理制度，确保岗位“人、职、责”紧密结合。
负责公用中心值班室值守，严格执行365天、7*24小时值班。值班人员根据规定必须按时到岗，不得迟到早退、不得擅离职守。
值班人员按照中心工作要求规范值守，按程序及时、准确上传下达信息，确保信息畅通。
配合业务部门做好中心防台防汛等特殊天气和应急事务的联络和值守等。
工作台账：及时、准确和完整地做好值守记录，收集和整理相关上传下达的资料。
2.3.3完成采购人交办的其他工作。
2.3.4工作时间和人员安排
本项目中标人需在合同履约期间提供7*24电话及值班服务。
针对一体化平台的实时监控。其中法定工作日（09:00-17:00，具体以采购人要求为准）安排不少于2名人员负责一体化平台管理，其中1名为技术支持人员。其他时间段安排不少于1名人员负责，并根据采购人要求在重大活动、灾害性天气等情况，增加1名工作人员（其中需有1名技术支持人员），对平台进行7*24系统运维，确保平台安全性和稳定性。
针对中心工单平台和值班值守。其中法定工作日（09:00-17:00，具体以采购人要求为准）安排2名人员负责中心工单平台管理，其中1名为平台行政管理员；其他时间段安排不少于1名人员负责，并根据采购人要求在重大活动、灾害性天气等情况，增加1名工作人员。
2.3.5服务期限
本项目采购预算所涵盖的服务期限：2024年8月20日-2025年8月19日。本项目一招三年，第一年服务期满，经采购人考核合格后双方续签合同。合同一年一签，最多续签二年。如解除合同，应重新进行招标工作。具体以合同约定为准。
2.3.6 培训要求
相关人员需经采购人培训合格后上岗。
2.3.7人员要求
	序号
	岗位类别
	岗位名称
	相关要求
	最低配置数量
	若有应提供材料
	提供其他材料
	
备注

	1
	一体化平台技术支持
	平台技术支持
	
1、熟悉前后端的开发语言，包括Vue、JAVA、.net。
2、熟练操作数据库，包括mysql、mongodb、redis。
3、具有软件相关专业中级职称证书。

	1
	软件相关专业中级职称证书
	职称证书扫描件
	1）负责日常工作技术支持，开展运行管理，维护数据安全等；
2）法定工作日。

	2
	一体化平台实时监控
	平台操作员
	1、具有较强的工作责任心，熟练使用OFFICE和WINDOWS软件。
2、熟练使用普通话。
3、能适应7*24翻班工作。
	3
	其中1人软件相关专业职称证书
	职称证书扫描件
	1） 负责系统实时监控、配合新建项目移交接管，及时处置一体化平台工单等； 
2）中标人需在合同履约期间提供7*24电话及值班服务。

	3
	中心平台行政管理
	中心平台负责人
	[bookmark: _Toc75359514][bookmark: _Toc75502956][bookmark: _Toc75502737]1、具有较强的工作责任心，熟练使用OFFICE和WINDOWS软件。
[bookmark: _Toc75502738][bookmark: _Toc75359515][bookmark: _Toc75502957]2、熟练使用普通话。
[bookmark: _Toc75502958][bookmark: _Toc75502739][bookmark: _Toc75359516]3、具有一定的组织、协调能力。
	1
	
	
	1）负责中心平台和值班值守，人员管理统筹，数据统计分析，对接考核等；
2）法定工作日。

	4
	中心平台值守
	中心平台操作员
	[bookmark: _Toc75359517][bookmark: _Toc75502740][bookmark: _Toc75502959]1、具有较强的工作责任心，熟练使用OFFICE和WINDOWS软件。
[bookmark: _Toc75502741][bookmark: _Toc75502960][bookmark: _Toc75359518]2、熟练使用普通话。
[bookmark: _Toc75502742][bookmark: _Toc75359519][bookmark: _Toc75502961]3、能适应7*24翻班工作。
	3
	
	
	1）负责中心平台派单、中心平台值班值守等；
2）中标人需在合同履约期间提供7*24电话及值班服务。

	备注：1、表中人员必须满足合法用工要求；2、表中人员技术等级证书或资格证书，高等级可用于低等级，但不能重复使用；3、表中人员必须固定，项目过程中不得随意更换，如需更换，须得到采购人同意。


[bookmark: _Toc75502963]2.4重大责任事项违约条款
2.4.1因平台责任，造成大面积异常开关灯，能按照应急处置要求1小时内恢复正常的，扣除当季应付经费10%；无法按时完成应急修复，造成不良影响的，扣除当季应付经费20%；造成严重后果的，季度经费全部扣除。
2.4.2因平台责任，造成数据丢失或者错误，无法及时修复，造成不良后果的，支付违约金5000元/次。
2.4.3平台值守人员擅自离岗，造成响应不及时的，支付违约金5000元/次；情形严重的，视程度扣除当季应付经费10%-20%。
2.4.4未经采购人同意擅自变更技术人员的，扣除当季应付经费20%。
2.4.5投标人承诺对于上述违约金采购人有权从当季经费中直接扣除。
2.4.6按照考核内容开展考核，考核结果和信用评定、资金拨付挂钩。考核内容定期修订，以最新修订内容为主。
2.5考核内容（见表1：考核表）
2.6考核成果和应用
2.6.1季度考核和年度考核。每月按考核要求打分，每三个月形成季度考核分；四个季度考核平均分为年度考核分。
2.6.2考核与信用监管挂钩。每季度考核分值纳入信用监管分类。考核分85分（含）以上的纳入高信用企业监管；考核分低于85、高于70分（含）的，纳入中信用企业监管；考核分低于70分的纳入低信用风险监管。以下三种情况优先：
（1）2个月低于70分的，本季度考核为低信用；（2）2个月低于85分高于70分（含），或者1个月低于70分的，本季度考核最高为中信用；（3）发生重大养护责任事项的单位，本季度考核为低信用。 
[bookmark: _Toc5182]2.6.3考核与资金拨付挂钩。预留季度资金的20%作为信用考核资金，与考核成果挂钩。按照季度考核情况，高信用拨付全额季度资金；中信用季度拨付信用考核资金一半，剩余资金上交区财力；低信用季度扣除信用考核资金，上交区财力。
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表1：考核表
	考核指标
	考核项目
	考核内容
	考核标准
	评分

	工单指标（权重35%）
	处置准确率（5分）
	将新区网格、热线管理信息系统中的工单，按照条线（标段）进行派发、结案、退单等操作，不得超时、漏单。工单派遣准确率=准确派遣的工单÷工单总数×100%
	每月工单派遣准确率100%，得5分；95%≤准确率＜100%，得3分；低于95%不得分。
	

	
	处置及时率（5分）
	对于工单的回复，由平台人员对回复格式负责，条线（标段）对回复内容把关。由平台值班员责任发生的回复超时或漏单的情况。工单派遣及时率=及时派遣的工单÷工单总数×100%
	每月工单派遣及时率100%，得5分；95%≤及时率＜100%，得3分；低于95%不得分。
	

	
	系统安全（10）
	落实区大数据中心、委监管处和公用中心关于信息安全的工作要求，做好病毒的查杀，按要求备份系统数据，确保系统数据和运行的安全性和可靠性。
	对于大数据中心、第三方安全技术公司等单位发出的信息/网络安全问题通知，需立即处置。未造成重大影响的，1次扣5分；未及时进行处置或者立即进行处置但仍造成重大影响或被通报的，1次扣10分。
	

	
	应急响应和平台值班（6分）
	一、落实防汛防台或特殊天气以及重大活动保障等应急值守需求，及时准确做好信息上传下达、值班点名等工作。二、落实7*24小时平台值守：及时收处工单，接听值守电话。
	值守期间发生脱岗的，1次扣3分；未按规定及时上传下达信息，导致信访工单处置超时、不满意的，1次扣3分；值守不接听电话、应急值班点名不响应的，1次扣3分。每发现1处不符扣3分。
	

	
	媒体曝光（5分）
	不发生媒体曝光事件。
	由于运维单位责任导致被新闻媒体曝光，一次扣5分；若造成不良影响的，纳入低信用风险监管。
	

	
	规范操作（4分）
	平台值班员使用礼貌用语接听电话，按采购人要求做好当日统计报表和值班记录。同时，做好交接班、零报告等工作。
	每发现一次不符，扣2分。
	

	平台运行指标（权重50%）
	系统功能（15分）
	按中心要求形成月度任务清单若干项，完成某些功能模块的修改、调整及优化，按时完成新版本发布。
	未按时完成清单任务并及时上线投入使用的，1项扣5分。
	

	
	系统运行（10分）
	建立制度并落实系统安全制度。平台系统运行稳定，出现故障及时处置。
	一般故障2小时解决，未达要求的每次扣5分；重大故障6小时解决，未达要求的每次扣10分。
	

	
	数据管理（15分）
	平台数据采集准确、完整；数据逻辑正确。
	连续2次发现同类有责数据错误的，1次扣5分
	

	
	照明平台值守和工单处置（10分）
	完成各类值守任务，应急响应及时；一体化平台内部工单处置确保准确率和及时率。
	应急响应不及时，一次扣2分。准确率和及时率数值100%不扣分，95%≤数值＜100%，分别扣2分，数值＜95%分别扣5分
	

	管理指标（权重15%）
	制度建设（5分）
	按要求制定和完善作业管理、安全管理、值守制度、应急管理等制度。
	每发现一处不符规定，扣2分。
	

	
	台帐管理（5分）
	按要求做好月度网格工单、热线工单、交接班日志、统计汇总表格、月度和年度小结等各类台帐的收集、整理和存档。
	收集整理台账不完整的，1次扣1分，检查发现，整改不力或不整改的，1次扣2分；存档不及时的，1次扣1分。
	

	
	人员出勤（5分）
	做好7*24小时监控工作，准时上下班。值班期间不得离岗脱岗等。
	发现人员配备不足的，1次不符扣2分。人员迟到早退的，1次扣1分。
	

	   备注：以上扣分项，扣完为止。
	



[bookmark: _GoBack]
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