长沙市轨道交通5号线运营期2021年-2024年净水一体机售后服务项目

用户需求书
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一、项目概况及招标范围
（一）项目概况
本项目是为满足日常生产及工作所需，以保证5号线净水一体机正常使用、提供健康饮水、延长设备使用周期、减少桶装水采购量、节约办公经费开支。
（二）招标范围
1.数量及服务范围。本次招标为长沙轨道交通5号线41台净水一体机开展滤芯更换、故障处理、水质检测、迁移安装等维护保养工作。
2.净水一体机品牌及型号。5号线车站18台（美的牌JD1750S-RO型15台、美的牌ZRO1822-H2型3台）、水渡河车辆段23台（美的牌ZRO1822-H2型23台）。

二、项目计划
本项目服务期限暂定为2021年6月1日至2024年5月31日，总计36个月（实际服务时间以招标人发出的进场通知书起算，总计36个月）。
三、相关技术标准及规范

投标人应遵照符合国家与行业相关规范、招标人的相关作业技术标准和规范执行，技术标准版本如有更新，应遵照新版本执行（详见表一）：
	表一 ：

标准汇总表

	序号
	标准代号
	标准名称

	1
	GB34914-2017
	《反渗透净水器水效限定值及水效等级》

	2
	GB/T30307-2013
	《家用和类似用途饮用水处理装置 通用要求》

	3
	CJ94-2005
	《饮用水水质标准》

	4
	中国卫生监督部门
	《涉水产品卫生许可批件》


上述标准和规范如有不涉及之处或未能达到国际和国家最新标准时，投标人提供的产品需符合最新版本的国际、国家标准和规范，并提供所采用的国际、国家标准和规范以及所采用版本的有关技术资料。
四、项目管控要求
（一）人员配备要求
1. 人员配备

投标人为本服务项目配备项目负责人1名、专业技术人员不少于2人。
2. 人员要求

(1)熟悉相关法律法规和规章制度，遵守社会公德，热爱本职工作，身体健康，服务热情，处事果断。

(2)具备良好的安全意识，严格遵守招标人的各项规章制度，确实维护安全生产。
(3)项目负责人需具有较强管理与协调能力，组织解决在服务过程中的技术问题和提供技术业务指导;技术人员需熟悉产品各项性能、具有处理各种故障技术水平。
（二）资源配备要求
投标人在服务过程中必须保证充足耗材备件及技术人员，包含但不限于：提供符合设备使用的原厂滤芯及零配件、及时响应招标人服务要求、按时上门处理故障、定期更换滤芯、设备性能检测、更换配件保修、质量缺陷货品退换、迁移设备安装位置等。如在送货、安装、调试中涉及另行购置或支付服务费用，由投标人负责，招标人不另行支付。
（三）安全责任要求
1.投标人需根据招标人的安全管理办法要求进行岗前安全培训，因投标人造成设备所在区域设备故障、客伤、招标人或第三方财产和人身损害的，需投标人承担全部责任。除此以外，还需向招标人赔付由招标人依据安全事故的性质、受伤乘客的人数、受伤害的程度、招标人的名誉、形象受损的范围和程度等确定的金额，并承担招标人因此发生的诉讼费、律师费等一切费用及承担相关法律责任。
2.投标人应遵循安全生产规定，在项目实施过程中产生招标人人身事故（人力不可抗拒的灾害、招标人存在安全隐患造成的安全事故、招标人指挥安排不当产生的事故除外）、责任及相关费用均由投标人承担。
3.服务期间投标人工作人员的一切人身、财产安全责任由投标人负全责。
五、项目实施要求

（一）项目服务要求

★1.按每3个月一个周期对设备进行上门维护、性能检测、滤芯更换（检测周期、滤芯更换频率见表二）。
	表二：

美的牌商用RO反渗透直饮机定期维护、滤芯更换周期

	更换级别/维护
	第一级PPF（PP棉滤芯）
	第二级  活性炭滤芯
	第三级
（后置活性炭滤芯）
	RO反渗透膜
	定期维护
	备注

	频率
	3个月
	6个月
	6个月
	12个月
	3个月
	——

	12个月需服务次数
	4
	2
	2
	1
	4
	使用率高、取水量大的机器需根据实际情况增加维护和更换滤芯频率。


2.维护周期内设备出现任何问题需及时处理、排除故障，尽快恢复正常使用。
★3.全线每12个月进行一次随机抽样水质检测，抽样设备数量为项目服务总数量的10%，水样需送双方认可的第三方检测机构进行专业检测，抽样送检需有双方人员全程参与，并出具有效检验报告。
4.投标人应按照招标人要求对设备使用人员在设备操作、日常维护、注意事项等方面进行现场培训指引。
（二）耗材配件要求

★投标人必须提供保证设备正常工作的原厂合格耗材及配件，不得使用第三方替代产品。耗材质保期至少三个月。
（三）响应时间要求
★投标人应提供全年365天×24小时维修服务，在招标人通知故障维修后，需在2小时之内响应，8小时之内上门开展相关维修服务工作。如有需采购配件等特殊情况不能按时上门或延后修复，需以文字方式通知招标人，同时承诺尽快安排相关工作并确定具体上门服务（修复）时间。
六、验收考核标准
（一）质量验收标准
1.招标人将对投标人服务情况进行现场单次验收，投标人每次上门服务需开具售后服务单，由技术人员、招标人签字确认，以售后服务单为验收依据。

2.投标人在更换滤芯及配件前，需经招标人确认为原厂全新零配件及耗材。

3.投标人在单次服务完成后需在售后服务单内明确服务内容、更换配件及耗材种类数量。

4.水质检测需招标方监督现场取样，以投标人提供的专业水质检测报告为验收依据。
5.投标人保证提供的耗材配件不侵害第三人的权益，严禁提供假冒伪劣产品，一经发现，招标人有权拒收或作退货处理，并有权解除本合同，且因此而产生的一切费用和责任由投标人承担。
（二）安全考核标准

投标人违反招标人相关安全管理规定的，考核项参照《运营公司承包商安全管理办法》考核明细表进行考核罚款。相关制度如有增加、更新、修改，则按最新版本执行。

（三）质量考核标准

1.项目考核每季度进行一次，根据用户需求书中的相关条款，每季度由招标人对投标人进行考核评分，并按分值等级进行相关考核，考核分数不累计。其他由于投标人责任（如操作不当、配件不匹配等原因造成设备故障或损坏）所导致的直接及间接经济损失由投标人自行负责赔偿。

2.评分结果精确到小数点后一位。

3.质量考核标准表。

根据用户需求书中的相关条款，每季度由招标人对投标人进行一次评分，并按分值等级进行考核。当有考核项目发生重复时以最高程度考核项为考核标准。因投标人原因造成设备故障、客伤、招标人或第三方财产或人身损害的，除负责赔偿责任外，还需向招标人赔付由招标人依据安全事故的性质、受伤人员数量、受伤害的程度、招标人的名誉、形象受损的范围和程度等确定的金额，并承担招标人因此发生的诉讼费、律师费等一切费用（具体考核项目详见表三）。
	表三 ：                     质量考核标准表

	序号
	考核内容
	处罚结果
	备注

	1
	  投标人没在规定时间内上门处理设备故障，影响招标人正常生产及日常工作。
	5分/次
	

	2
	因投标人维护不当或使用假冒零配件、耗材导致饮用水安全事故。
	5分/次
	

	3
	  投标人不按合同要求提供原厂零配件及耗材。
	3分/次
	

	4
	  投标人没有按计划定期开展维保和更换滤芯。
	2分/次
	

	5
	投标人操作不当、配件不匹配等原因造成设备故障或损坏。
	2分/次
	

	6
	  投标人服务人员不按招标人现场管理要求开展工作，与招标人管理人员发生言语或肢体冲突。
	2分/次
	

	7
	  特殊情况不能准时上门没有以文字方式通知招标人。
	1分/次
	

	8
	  技术人员完成服务后没有开具正规售后服务单。
	1分/次
	


4. 考核支付表（详见表四）
	表七 考核支付表

	考核等级
	考核标准及应用（基础分100分）
	备注

	A级
	综合考评分≥90分,支付比例100%。
	

	B级
	80分≤综合考评分<90分，支付比例95%。
	扣当次支付项目进度款5%金额

	C级
	70分≤综合考评分<80分，支付比例90%。
	扣当次支付项目进度款10%金额

	D级
	60分≤综合考评分<70分，支付比例80%。
	扣当次支付项目进度款20%金额

	E级
	综合考评分<60分，支付比例70%。
	扣当次支付项目进度款30%金额，赔偿相关损失，招标人有权解除合同。

	当综合考评分90分以上（含90分）时，等级按A级，当综合考评分数在90分以下时，按照此表扣除相对应的费用，扣除费用不再支付。同时，投标方应遵守《质量考核标准》、《运营公司承包商安全管理办法》相关规定。


（四）违约处理

投标人有下列违约情况，应当采取补救措施，若拒不采取补救措施或采取的补救措施未能达到相应效果的，招标人有权向投标人发出书面通知书，提出终止合同：

1.提供的配件及耗材质量、配置不符合国家规定和承诺标准，投标人拒不退换的；

2.合同未约定的事项经双方协商同意后，投标人拒不配合执行的；

3.未按计划的时间维修、保养、更换滤芯且拒不改进的；

4.提供走私及假冒伪劣商品，或擅自更换配件，降低配置，以次充好的。

7、 其他
（一）本文件提出的是最低限度的用户需求，并未对一切用户需求细节做出规定，也未充分引述有关标准和规范的条文，投标人应保证提供符合本文件和符合国家、地方相关标准和规范、国家有关信息安全、保密等强制性标准的要求，并保证系统的完整性和提供优质的服务。

（二）如果投标人没有以书面形式对本文件内有关条文提出异议，那么视为投标人提供的货物和服务完全满足本文件的要求。

（三）投标人在执行合同时必须根据此需求书各项条款提供服务。
（四）其他未尽事宜由双方在采购合同中详细约定。

