用户需求书
[bookmark: _Toc11009_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc533092626][bookmark: _Toc5027414][bookmark: _Toc27859_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc7777_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc9861897][bookmark: _Toc330802902][bookmark: _Toc346274837][bookmark: _Toc174863178][bookmark: _Toc323217819][bookmark: _Toc333912289][bookmark: _Toc330801891][bookmark: _Toc135900909][bookmark: _Toc346128573]一、概述
[bookmark: _Toc533092627][bookmark: _Toc5027415][bookmark: _Toc13229_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc30167_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc7769_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc9861898]1.1 项目介绍
随着国民经济的发展，城市规模在不断扩大，城市人口急剧增加，随之出现的交通拥堵问题日趋严重。城市轨道交通作为新的交通运输方式以其不可比拟的优势快速发展起来，在城市公共交通中发挥着越来越大的作用。而如何标准化、数据化的对企业的运营生产指标进行分析、管控、决策，如何规范统计管理工作，确保轨道交通运营体系的健全是重中之重。
作为统计工作的重要环节，统计分析是通过收集和分析企业运营生产的相关数据，揭示运营生产活动存在的问题及其发展规律，为企业各级管理者提供决策支持。
[bookmark: _Toc18215_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc5027419][bookmark: _Toc15140_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc270_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc533092628][bookmark: _Toc9861899]1.2 项目范围
产品用户包括：宁波市轨道交通有限公司运营分公司各部门、中心员工。
系统可应用于宁波轨道交通，包括宁波轨道交通1号线、2号线一期、3号线一期、宁奉线、2号线二期、4号线。
[bookmark: _Toc10790_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc5027420][bookmark: _Toc32329_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc533092629][bookmark: _Toc24686_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc9861900]1.3 主要建设内容
实现原有宁波市轨道交通集团有限公司运营分公司统计分析系统项目的所有功能；线网模式下指标、报表修订；新线加线工作；新票种增加；ACC数据采集等。
[bookmark: _Toc7522][bookmark: _Toc13033][bookmark: _Toc9861901][bookmark: _Toc3101_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc533092634][bookmark: _Toc25568_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc5027423][bookmark: _Toc24985_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc17566]二、功能性需求
[bookmark: _Toc9861902]2.1 线网模式调整
因组织架构产生变动，工作模式调整，须根据现有的组织架构对系统内业务流程、人员工作流程进行配置，具体包括：
1、 根据新的组织架构重新配置部门、中心人员的账号、权限及工作流程（包含故障填报平台）；
2、 根据部门、中心设置报表导出权限，增加填报表格打印功能；
3、 添加新的指标，并对所有指标进行分类管理：一是根据城市轨道交通行业指导，分为线网指标、车站指标、客流类指标、运行指标、服务指标、安全指标、能耗指标和成本指标；二是从各单位业务职责进行指标分类管理。
4、 选择指标搜索功能优化，增加拼音输入功能。
5、 故障上报平台各部门、中心专业归口重新划分,并对功能做出提升；对一调故障，二调故障上报流程进行优化。
6、 根据线网运营需要以及组织架构调整需求，修改各类报表上报流程，修改报表格式；
7、 指标模块按权限配置；
8、 优化指标计算方式；
9、 前端页面及UI适配；
10、 增加行业协会季报、年报、轨道交通表、能耗报表等报表，支持导出功能；
11、 新增可根据选择的线路、时间维度、不同指标生成单独报表的功能；
12、 增加所有报表生成功能（预览功能），可选择线路与网络报表，根据实际需要选择导出报表。
[bookmark: _Toc9861903]2.2 “加线”及新票种数据增加
[bookmark: _Toc30537][bookmark: _Toc9861904]2.2.1 新线运营数据增加及流程管理
因新线开通在即，需增加新线的数据展示与流程管理，包括但不限于以下内容：
1、新增新线管理人员，对新线进行人员分配，对新线的人员进行权限分配；
2、在每日及每月报表中的线网数据全部新增新线数据；
3、对新参数配置新线的计算方式；
4、在定时任务中对新线的报表数据进行每日生成和刷新；
5、对所有的查询和搜索接口新增新线的数据；
6、在基础数据菜单中线路管理增加新线，车站管理增加新线车站，故障地点增加新线线路；
7、新增新线的故障报修，新增新线故障报修的工作流程；
8、在指标数据菜单内的各报表增加新线的日报和月报数据；
9、在与ACC系统交互时增加新线数据导入和解析，分票种客流、分时断面客流、换乘客流量、运营收入、分票种出站客流和分时段进出客流增加新线各数据每日信息统计情况；
10、统计决策支持菜单中一调故障统计、中心故障统计、周故障统计、指标月统计图表等增加新线故障统计，线网的数据增加新线；
11、车站数据导出增加新线车站数据；
12、根据新线开通要求以及线网统计指标要求调整日报、月报等各类报表；
13、增加预留新线接口。 
[bookmark: _Toc20872][bookmark: _Toc9861905]2.2.2 增加新票种
添加新票种数据，如：一卡通收入数据、银联ODA数据和二维码数据。
新增ACC数据的二维码相关字段，在所有的ACC报表中添加二维码相关字段。在已有的每日运营日报、每日运营收入，每日客流量统计中添加二维码客流、二维码收入等相关字段，在手动导入和自动导入的功能中添加对二维码相关字段的解析功能。
新增上海大都会二维码，支付宝，杭州地铁、合肥地铁、温州地铁二维码，并预留今后需增加的城市二维码接口， (二维码客流计算公式=轨道APP二维码+腾迅二维码+上海大都会二维码+互联网营销票+支付宝+其他城市二维码)。
修改ACC的导入功能，添加此类数据到ACC指标数据并显示在ACC报表中。
[bookmark: _Toc9861906]2.3 生产网络数据采集
[bookmark: _Toc9861907]2.3.1 数据更新机制完善
与ACC系统进行对接优化，包含ACC数据的指标数据刷新，ACC数据的指标数据计算和ACC指标数据的统计。保障统计决策系统与ACC系统的良好对接，避免数据对接异常，为运营指标综合分析打下基础。
[bookmark: _Toc9861908]2.3.2 ACC系统对接优化
1、新增报表修正、补充功能
在ACC数据导入模块中，新增修正、补充、可编辑ACC数据，增加EXCEL手工报表导入功能。
在新增指标数据菜单下ACC数据导入模块对ACC各个模块中分票种客流情况、分时断面客流情况、换乘客流量情况、运营收入情况、分票种出站客流情况、分时段进出客流情况各项目的修正功能。包含ACC数据的指标数据修正，ACC数据的指标数据计算和ACC指标数据的统计。
2、增加车站出站客流和车站分段客流数据、分时段换乘客流数据和自动导入功能。
在指标数据菜单下的ACC数据导入模块中，添加报表数据，即车站出站客流和、车站分段客流和分时段换乘客流数据，并将原手动导入功能修改为自动导入功能，方便用户使用。
3、新增自动导入多张报表的功能。
[bookmark: _Toc9861909]2.3.3 数据应急保障机制
根据ACC的XML数据进行解析，当数据自动获取失败时，在各表中添加按日期分别导入数据到数据库以及ACC指标数据的生成和计算功能（支持Excel格式）。保证在ACC系统与统计决策系统发生数据无法自动对接等异常时，系统可以正常的运行，让整体业务正常的运转。
[bookmark: _Toc9861910]2.3.4 历史数据的完善、优化、修正
对于前期和后期新增的指标和项目，要求补充和完善其历史数据，实现批量导入功能，系统对历史数据有备份功能，需进行更新完善修正功能的测试，用户配合。
[bookmark: _Toc9861911]2.4 系统管理员功能优化
对系统管理员功能权限进行优化，对账号，角色，权限管理进行优化，对账号进行分类管理。
[bookmark: _Toc27853][bookmark: _Toc9861912]2.5 移动应用系统优化
[bookmark: _Toc25109][bookmark: _Toc533092657][bookmark: _Toc23546_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc508269858][bookmark: _Toc28124_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc15322_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc9861913]2.5.1 移动平台通讯录同步
实现与EHR系统的数据同步，通过接口获取EHR系统的通讯录信息，并实现自动同步更新和手动同步更新。做到新人员的同步会获取手机号，而后台已有人员的更新，不修改手机号。
[bookmark: _Toc5027439][bookmark: _Toc9861914]2.5.2 系统后台分级管理
对运营分公司新架构信息进行分级管理，将管理人员按权限大小分为：超级管理员>中心/部门管理员>车间管理员>班组/区域站管理员>车站管理员。各级管理员都可以在宁波轨道交通后台管理系统对自己部门内的人员信息进行维护，更新维护后的信息。
1、 超级管理员新建子帐号，并分配管理部门的功能；
2、 子账号首次登录后台系统强制改密码功能；
3、 忘记密码功能；
4、 人员管理列表显示优化，增加批量（多选/全选）转移人员部门的功能；
5、 部门人员需调整岗位，在本部门里的，用本部门管理员帐号调整，如需跨部门的，由上一级权限的管理员帐号进行调整；
6、 部门/中心、车间、区域站这三级管理员可新增、修改、删除下级部门信息；
7、 所有管理员均可更改本部门人员信息，包括：手机长短号、邮件、职位、工作电话、办公地点、头像；
8、 人员信息修改记录；
9、 人员自定义排序功能；
10、 后台管理员帐号的查找、删除功能；
后台界面操作、显示优化。
[bookmark: _Toc533092647][bookmark: _Toc17697_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc10781_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc1195_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc5027470][bookmark: _Toc9861915]2.5.3 组织架构、班组人员显示功能优化
根据实际的组织架构情况（部门或中心、车间、班组或区域站、车站），新增：
1、显示每个部门的下属部门个数；
2、显示每个部门的人数；
3、从人事管理系统对接人员身份证数据并解析，显示每个人员的户籍所在地、生日、年龄，设置分配查看权限；
4、经营层人员信息除经营层人员可以互相查看外，对其他人员只开放姓名、头像，其他信息隐藏；
5、人员头像照片可以点击缩放。
[bookmark: _Toc9861916]2.6 运营指标综合分析功能模块
[bookmark: _Toc5027441][bookmark: _Toc9861917][bookmark: _Toc528579797]2.6.1 多维度统计数据展示
[bookmark: _Toc5027442]通过图形化的直观展现形式对各项数据进行统计分析，便于用户对客运量、运营收入、用电能耗、列车运行等情况进行了解。
1、客流情况列表
（1）统计每条线路下各个站点的进站、出站客流量；
（2）统计每条线路下每种车票（单程票、甬城通、市民卡、月票、银联ODA卡、二维码、其他收入）的进、出站客流量；
（3）按线路换乘车站统计换乘客流；
（4）按日、月、季度、年对统计对全线客流量排名前10的车站进行统计。
（5）选择一定时间范围内的最大客流量值。
[bookmark: _Toc5027443]2、列车开行情况列表
统计每条线路下的列车开行次数，准点率、兑现率；
[bookmark: _Toc5027444]3、列车服务情况列表
统计每条线路下的列车晚点、加开等服务情况，用户可自定义时间区间查询相关数据。
[bookmark: _Toc5027445]4、 历史运营情况
（1）统计每条线路下的列车历史运营情况，包括：累计开行列次占比（万列次）、累计客运量占比（亿乘次）、累计运营里程占比（万列公里），用户可自定义时间区间查询相关数据。
（2）统计每条线路下的列车安全运营天数，用户可自定义时间区间查询相关数据。
[bookmark: _Toc5027446]5、 运营收入情况
（1）统计每条线路下各种车票（单程票、甬城通、市民卡、月票、银联CDA卡、二维码、其他收入）的运营收入情况，按本日合计或本月累计。
（2）环比统计分析每月的运营收入情况，分析环比增幅或降幅的百分比。
6、成本类指标情况
运营总成本、票务收入、车公里成本等成本指标。
7、能耗类指标情况
统计每条线路列车用电能耗情况，包括：牵引能耗、动力照明、线损、分车站统计车站照明能耗等能耗指标。
8、其他情况分析。
[bookmark: _Toc9861918]2.6.2 线网基础指标分析
1、进出站客流（车站）
（1）轨道交通已运营全部站点进站、出站客流统计；
（2）统计时间维度为不同时间维度（精确到小时级）； 
（3）所有运营站点排名前10进出站单独统计、显示；
（4）换乘量、换乘次数统计。
2、线网客运量
（1）已运营轨道交通线网客运量统计；
（2）统计时间维度分为不同时间维度（精确到小时级）；
（3）根据工作日、节假日、天气情况等对比分析客流量。
表 1  全网客运量
	线路
	       进线量（7:00-8:00）
	换乘量（7:00-8:00）
	  客运量
（7:00-8:00）

	
	本线进出
	本线进其他线出
	 小计
	其他线进本线出
	途经本线
	 小计
	

	1号线
	29167
	42017
	71184
	4495
	2207
	6702
	13821

	2号线
	23832
	41802
	65635
	4295
	2541
	6837
	13401


表2 线网总体指标
	指标
	1号线
	3号线
	4号线
	线网

	全日
	客流量（万人次）
	85.43
	62.28
	58.31
	279.30

	
	线路长度（km）
	49.90
	37.30
	50.40
	199.30

	
	客流强度（万人次/km）
	1.71
	1.67
	1.16
	1.40

	
	最大断面(万人次/日)
	18.45
	11.69
	8.67
	-

	
	平均运距（km）
	8.91
	6.92
	8.60
	9.40

	
	周转量（万人公里）
	761.09
	431.13
	501.47
	2624.35

	
	换乘量（万人次）
	26.69
	19.36
	16.73
	81.42

	
	换乘量占比(%)
	31.2%
	31.1%
	28.7%
	29.2%

	
	出行量(万人次)
	58.74
	42.92
	41.58
	197.88

	早高峰
	客流量(万人次)
	14.67
	10.22
	9.26
	46.59

	
	最大断面（万人次/h）
	3.51
	3.06
	2.54
	-

	
	平均运距（km）
	8.91
	6.94
	8.61
	9.44


3、线网时间分布
（1）站点客流量时间分布；
（2）线网级客流量时间分布；
（3）单日轨道交通运营时间小时维度统计。
[image: ]




图1 工作日进出站量时间分布（线网）
（4）、线网平均乘距
（5）、其他指标分析
[bookmark: _Toc528579798][bookmark: _Toc9861919]2.6.3 线路基础指标分析
1、线路客运量
基于线路提取车站进出站客流数据，分析某线路的车站客流分布情况: 
（1）已运营轨道交通线路总体进出站统计；
（2）已运营轨道交通线路客运量、客运周转量统计；
（3）查询线路站点进出站；
（4）统计时间维度分为不同时间维度（若为小时级为轨道交通运营时间）；
（5）查询线路进站、出站、客运量前十名统计。
表 3 线路换乘量
	类型
	全日（万人次）
	高峰（万人次）

	进站量
	本线进本线出
	1
	20.18
	2.58

	
	本线进他线出
	1换入2
	10.30
	1.38

	
	
	1换入3
	4.09
	0.49

	
	小计
	
	34.57
	4.45


2、线路换乘客流量
[bookmark: _Ref521421233]包括但不限于查询线路换乘站换乘客流量统计、分析。
表 4 线路换乘量
	类型
	全日（万人次）
	高峰（万人次）

	换乘客流量
	他线进本线出
	2换入1
	10.35 
	0.94 

	
	
	3换入1
	4.16 
	0.61 

	
	小计
	
	14.51
	1.55


3、线路时间分布
线路客流量时间分布
[image: ]

图 2 工作日进出站量时间分布
4、线路平均运距
线路平均运距计算
[image: ]


[bookmark: _Ref426377747][bookmark: _Toc426456126][bookmark: _Toc426390272]



图3 运距分级
5、断面客流
包括但不限于：线路断面统计包含通过量、进、出站。基于线网客流分配模型，统计分析某时段线路各站间断面的客流，分析断面客流压力。
表 5  断面流量及拥挤度
	线路
	上下行
	小时最大断面客流量
	区间
	时间段
	拥挤度

	1号线
	上行
	42560
	高桥->高桥西
	17:00——18:00
	1.03

	
	下行
	44647
	东门口->鼓楼
	7:00——8:00
	1.04

	2号线
	上行
	28678
	外滩大桥->正大路
	9:00——10:00
	0.72

	
	下行
	29368
	客运中心->藕池
	11:00——12:00
	0.73


6、换乘站换乘量
[bookmark: _Ref522212810]本功能实现分时段的换乘客流统计功能，包括全日、高峰时段的换乘站换乘客流统计分析；基于线网结构，实现分方向的换乘客流统计分析。
表 7  换乘站换乘量
	排序
	换乘站
	日换乘总量
	小时最大换乘客流量
	时间段
	占全日比例

	1
	鼓楼
	340321
	46467
	7:00——8:00
	13.65%



7、查询站点客流量时间分布
[image: ]  




图 4  进出站客流分布
[bookmark: _Toc9861920]2.6.4 其他情况分析
包括但不限于以下内容：历史数据（包含工作日、节假日等）指标对比分析。
[bookmark: _Toc9861921]2.6.5 乘客服务类指标分析
包括但不限于以下内容：历史数据（包含工作日、节假日等）指标对比分析。
[bookmark: _Toc9861922]2.6.6 安全类指标分析
包括但不限于以下内容：历史数据（包含工作日、节假日等指标对比分析、趋势分析。
[bookmark: _Toc9861923]2.6.7 能耗类指标分析
包括但不限于以下内容：历史数据（包含工作日、节假日等）指标对比分析，趋势分析。
[bookmark: _Toc9861924]2.6.8 成本类指标分析
包括但不限于以下内容：历史数据（包含工作日、节假日等）指标对比分析、趋势分析。
[bookmark: _Toc9861925]2.6.9 设备故障类指标分析
包括但不限于以下内容：历史数据（包含工作日、节假日等）指标对比分析、趋势分析。
以上指标分类详见附件1。
以上涉及图表仅供参考，以实际需求调研为准。
[bookmark: _Toc20622][bookmark: _Toc9861926]2.7 系统安全机制
通过短信验证码、找回密码、手机号修改等身份认证登陆方式，提高账号安全性，有效防止恶意盗取账号风险。
[bookmark: _Toc939_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc508269859][bookmark: _Toc19733][bookmark: _Toc18404_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc12692_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc533092659][bookmark: _Toc9861927]2.7.1 手机号修改
移动端首页增加身份验证，实现移动端修改手机号的功能。增加修改手机号功能，在后台新增与EHR系统的身份证信息获取接口，并在后台增加身份证号输入和修改功能，通过员工号与身份证比对来验证身份信息，验证通过可修改手机号，并同步到后台。
[bookmark: _Toc30473_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc533092662][bookmark: _Toc30590_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc2410_WPSOffice_Level3][bookmark: _Toc1432][bookmark: _Toc9861928]2.7.2 短信验证功能
增加短信验证码，用户首次登陆需进行短信验证来进行身份认证登陆，并可通过短信验证码来找回密码。
[bookmark: _Toc9861929]三、技术性能需求
[bookmark: _Toc5027502][bookmark: _Toc21312][bookmark: _Toc9861930]3.1 软/硬件环境需求
软件平台搭建在轨道内部数据中心机房环境。 
[bookmark: _Toc13979][bookmark: _Toc5027503][bookmark: _Toc9861931]3.2 性能需求
	序号
	性能要求
	参数要求（适用内部网、互联网、移动互联网）

	1
	并发数
	互联网环境中，全文检索每段时间的最大并发数=50

	2
	
	互联网环境中，信息查询每段时间的最大并发数=100

	3
	基础服务平均响应时间
	信息调用，单个信息条平均响应时间小于2秒。

	4
	
	信息查询，按名称与代码双标识查询,返回文档目录树时，平均响应时间小于3秒。

	5
	交换服务性能
	单记录交换/入库的平均响应时间≤200毫秒。

	6
	
	批量数据上传：峰值300笔/分钟。

	7
	统计分析性能
	单一统计报表查询：响应时间≤5秒。

	8
	
	千万级数据量下单项统计的响应时间≤5秒。

	9
	
	生成2张及以上的统计报表的响应时间≤30秒

	10
	
	2张及以上的报表复合计算后汇总成一张报表的统计响应时间≤120秒。

	11
	界面要求
	要求操作简洁，采用菜单方式，按业务分类菜单，自定义快捷键，定义常用功能快捷方式。

	12
	
	界面友好：界面风格统一，尽可能在同一界面内完成权限范围内操作，减少界面切换次数。

	13
	
	浏览器兼容性，必须兼容IE9-11、firefox、chrome主流浏览器。

	14
	故障率
	平台应能提供7*24小时的连续运行，平均年故障时间<24小时，平均故障修复时间<60分钟。


[bookmark: _Toc25501][bookmark: _Toc5027504][bookmark: _Toc27664][bookmark: _Toc9861932]3.3 可靠性
1、7*24 小时不间断工作；
2、系统某个功能出现故障不会影响其他非依赖的功能的运行。
[bookmark: _Toc20368][bookmark: _Toc5027505][bookmark: _Toc10379][bookmark: _Toc9861933][bookmark: _Toc29220]3.4 可扩展性
1、存储可通过增加硬盘等方法进行扩展。
[bookmark: _Toc5027506][bookmark: _Toc21726][bookmark: _Toc9861934]3.5 易用性需求
1、软件功能符合使用人员的操作习惯；
[bookmark: _Toc5027507][bookmark: _Toc22811][bookmark: _Toc8765][bookmark: _Toc9861935]2、提供详细的开发说明文档，帮助信息使用中文且清晰、易理解。
四、项目实施计划进度
[bookmark: _Toc9861936]4.1 项目实施计划
比选申请人确保在合同签订后60个日历天内，完成系统的设计开发，在合同签订后120个日历天内，完成整个系统的交货、安装、调试、上线试运行工作，交付用户使用。初步进度安排如下表所示（具体进度计划以实际情况为准）。
	序号
	阶段名称
	阶段任务
	阶段成果
	时间

	1
	项目启动
	1、召开项目启动会，制定项目管理制度；
	《项目组织机构与人员安排》
《项目管理制度》
《系统开发与实施计划》
	合同签订后15日历天内

	2
	需求调研
	1、进行业务需求调研；
2、配置数据，部署软件原型，辅助用户进行试用并收集用户需求。
	《用户需求分析报告》
	合同签订后30日历天内

	3
	设计开发
	1、设计系统框架和通用组件；
2、进行系统模块设计与开发；
3、进行系统集成测试。
	《系统项目建设总体方案》
	合同签订后60日历天内

	4
	系统部署
	1、系统部署安装调试
	《系统部署安装手册》
	合同签订后90日历天内（全部功能部署）

	
	
	2、修复系统测试过程中发现的系统缺陷； 
3、组织用户培训；
4、组织用户进行验证测试。
	《用户操作手册》
《项目培训方案》
《项目培训报告》
《系统测试报告》
	

	5
	试运行
	1、组织用户对系统进行试运行；
2、修复系统试运行过程中发现的系统缺陷
	《系统试运行计划》
《系统试运行报告》
	合同签订后120个日历天内

	6
	项目验收
	1、总结项目使用情况；
2、组织项目验收。
	项目所有过程文档
	试运行后30个日历天内

	7
	质量保证期
	1、及时响应和处理系统软件故障；
2、辅助用户接管系统日常维护工作。
	其中包括4号线加线工作
	验收合格后12个月


[bookmark: _Toc9861937]4.2 项目测试计划
由于统计决策支持项目是需要投入实际使用，其可靠性和运行稳定性，必须得到充分的验证，即在开发过程中，必须要有一个可靠的测试阶段存在。
[bookmark: _Toc9861938]测试阶段由用户和系统开发人员共同组成测试小组，由比选申请人提供系统的测试方案。 
4.3 用户培训计划
	序号
	培训次数
	培训内容
	培训对象
	培训讲师
	培训地点

	1
	3次
	项目应用软件的使用
	关键的使用用户
	比选申请人的实施人员
	用户方现场

	2
	1次
	项目应用软件的使用
	关键的使用用户
	比选申请人的实施人员
	用户方现场


[bookmark: _Toc9861939]4.4 项目实施人员安排
考虑到宁波轨道交通统计决策系统第一阶段开发的综合性、数据管理的复杂性，以及涉及多方的多重协调，在项目的整个过程中，需项目实施方现场人员驻点，人员安排如下：
	序号
	项目阶段
	人员要求
	备注

	1
	需求调研
	不少于10人天驻点
	现场驻点

	2
	设计开发
	不少于20人天现场
	公司开发或现场驻点

	3
	系统部署
	不少于10人天驻点
	现场驻点

	4
	试运行
	不少于55人天驻点
	每周驻点2天

	5
	质保期
	不少于35人天现场协调处理
	项目验收后需配备应急联系人员


项目验收后需配备应急联系人员，配备总协调人1人、协调人1人、处理人员2名、在国家法定节假日、周末期间对系统运行上发现的问题进行问题反馈、情况汇报，组织人员对问题进行排查、解决，从而加强项目管控，促进双方的沟通协调，保障系统的正常运行。
须向用户提供周末及节假日提供应急保障方案。
[bookmark: _Toc9861940]五、服务及响应
[bookmark: _Toc5027510][bookmark: _Toc18846][bookmark: _Toc20944][bookmark: _Toc9861941]5.1 服务方式
将提供以下服务方式：
现场服务：在用户指定地点提供支持维护服务。
远程服务：利用热线电话、电子邮件、Web支持、远程接入等方式提供咨询、诊断、分析和排除故障等支持服务。
[bookmark: _Toc12165][bookmark: _Toc5027511][bookmark: _Toc8250][bookmark: _Toc9861942]5.2 故障级别和响应时间
5.2.1 故障级别的定义：
一级故障：系统不能运行或存在故障，导致所有或部分业务都无法运作。
二级故障：部分窗口或非主要子系统的业务系统无法运行。
三级故障：系统的运行性能严重下降。
故障级别由用户判断，提出解决故障的建议措施。
5.2.2 故障响应方式：
一级故障：响应时间0.25小时。维护人员2小时内处理故障。
二级故障：响应时间0.5小时。维护人员6小时内处理故障。 
三级故障：响应时间4小时。维护人员12小时内处理故障。
其他的故障如功能上的修改，不影响整体运行的，12小时内提出解决方案，3 个日历天内解决问题。
5.2.3 系统维护服务包括电话支持、现场响应、优先级服务、远程电话拨入分析。
5.2.3.1 电话支持：用户可以从支持服务中心得到及时有效的电话支持。要求电话支持的用户可以指定一名主要联系人及两名替补联系人与服务中心进行电话联系。
5.2.3.2 现场响应：如果问题不能通过电话解决，支持服务中心会派出经验丰富的现场工程师到现场为用户解决问题。
5.2.3.3 优先级服务：当用户的系统发生问题时，您可以自己确定问题的优先级和支持服务中心的响应时间。您可以在上述种优先级中进行选择，从而得到不同的响应速度。
5.2.3.4 远程电话拨入分析：如果需要，用户可以通过一个适当的网关来选用支持服务中心的远程电话拨入辅助计划。通过这项服务，支持服务中心的工程师可以远程检查您的系统，以便加速解决问题。
[bookmark: _Toc5027512][bookmark: _Toc27674][bookmark: _Toc11154][bookmark: _Toc9861943]5.3 服务内容
维护期间，维护工作限于如下内容：
5.3.1 软件升级，缺陷、错误的修正；
5.3.2 性能优化、功能调整和合同规定内的功能扩充开发；
5.3.3 技术支持，辅助配置操作、不定期的培训指导，评测工作期内，提供专人技术支持；
5.3.4 供新版本的功能介绍及说明书，系统应用评估，解答宁波轨道日常操作软件出现的问题；
5.3.5 数据管理指导，以及系统运行监测，定期提供合理建议；
为满足系统稳定运行需要，宁波市轨道交通集团有限公司运营分公司统计决策支持项目整体验收通过后，质保期内提供免费维保服务；内容主要包括：Bug修复、技术支持、既有报表的修订以及各类新增报表开发完善工作。
[bookmark: _Toc9861944]附件1：指标名称
	指标分类
	指标名称
	单位

	线网指标
	运营线路条数
	条

	
	线路（网络）运营长度
	公里

	
	网络运营长度增长率
	%

	车站指标
	线路车站数
	座

	
	换乘车站总数
	座

	
	网络车站总数
	座

	
	平均站间距
	公里

	客流指标
	客运量
	线路（网络）日均客运量
	万乘次/日

	
	
	线路（网络）最高日客运量
	万乘次/日

	
	
	线路（网络）客运量增长率
	%

	
	
	线路高峰小时高断面客流量
	万人次/h

	
	
	列车高峰小时最大拥挤度
	%

	
	
	网络客运量比重
	%

	
	
	网络日均出行量
	万人次/日

	
	
	网络出行量增长率
	%

	
	
	网络出行量比重
	%

	
	
	车站最高日客运量
	万乘次/日

	
	周转量
	线路（网络）日均客运周转量
	万乘次公里/日

	
	换乘量
	换乘站日均换乘客流量
	万人次/日

	
	
	网络日均换乘客流量
	万人次/日

	
	
	网络换乘系数
	无

	
	运距/乘距
	线路平均运距
	公里/乘次

	
	
	网络平均乘距
	公里/人次

	
	强度/负荷
	线路（网络）客运强度
	万乘次/公里·日

	
	
	线路（网络）负荷强度
	万乘次公里/公里·日

	
	
	网络出行强度
	万人次/公里·日

	运行指标
	基础数据
	线路（网络）配属车辆数（车型、编组）
	列（辆）

	
	
	线路（网络）上线车辆数
	列（辆）

	
	
	线路（网络）可用车辆数
	列（辆）

	
	
	线路（网络）每公里配车数
	列/公里

	
	
	线路（网络）车辆上线率
	%

	
	
	线路（网络）车辆可用率
	%

	
	
	线路高峰小时最小发车间隔
	秒

	
	
	企业职工数
	人

	
	
	单位运营长度的企业职工数
	人/公里

	
	
	司机总数
	人

	
	
	司机配备率
	人/列

	
	
	司机生产率
	列公里/人·日

	
	
	全员生产率
	万人公里/人·日

	
	
	储值票使用率
	%

	
	速度利用率
	旅行速度
	公里/小时

	
	
	速度利用率
	%

	
	
	实际最高运行速度
	公里/小时

	
	
	单程行驶时间
	分钟

	
	
	全周转时间
	分钟

	
	里程利用率
	线路（网络）日均运营里程
	万列公里/日

	
	
	 线路总行驶里程
	万车公里

	
	
	线路（网络）里程利用率
	%

	
	兑现率
	线路图定开行列次
	列次

	
	
	线路实际开行列次
	列次

	
	
	线路加开列次
	列次

	
	
	列车运行图兑现率
	%

	
	
	网络平均兑现率
	%

	
	
	线路（网络）日均开行列次
	列次/日

	
	准点率
	线路准点列车次数
	列次

	
	
	线路列车准点率
	%

	
	
	网络平均准点率
	%

	
	列车服务可靠度
	线路（网络）延误事件数
	件

	
	
	线路（网络）列车服务可靠度
	万车公里/件

	
	
	车辆设备引起的网络延误事件数
	件

	
	
	信号设备引起的网络延误事件数
	件

	
	
	供电设备引起的网络延误事件数
	件

	
	
	工务设施设备引起的网络延误事件数
	件

	
	
	屏蔽门引起的网络延误事件数
	件

	
	
	其他设备引起的网络延误事件数
	件

	
	
	员工因素引起的网络延误事件数
	件

	
	
	乘客因素引起的网络延误事件数
	件

	
	
	其他因素引起的网络延误事件数
	件

	
	清客频率
	线路（网络）清客次数
	列次

	
	
	线路（网络）清客频率
	万车公里/列次

	服务指标
	乘客服务
	乘客满意度（指数）变化率
	%

	
	
	百万乘客有效投诉率
	次/百万乘次

	
	
	有效乘客投诉回复率
	%

	
	设施设备可靠度
	售票机可靠度
	%

	
	
	储值卡充值机可靠度
	%

	
	
	进出站闸机可靠度
	%

	
	
	自动扶梯可靠度
	%

	
	
	垂直电梯可靠度
	%

	
	
	车站乘客信息系统可靠度
	%

	
	
	列车乘客信息系统可靠度
	%

	安全指标
	运营事故次数
	特别重大
	件

	
	
	重大
	件

	
	
	大事故
	件

	
	
	险性
	件

	
	
	一般
	件

	
	运营事故频率
	万车公里/件

	能耗指标
	线路（网络）牵引总能耗
	万度

	
	线路（网络）每车公里牵引能耗
	度/车公里

	
	网络每人次牵引能耗
	度/人次

	
	网络每人公里牵引能耗
	度/人公里

	
	网络动力照明能耗
	度/站·日

	成本指标
	运营总成本
	万元

	
	运营票务收入
	万元

	
	运营成本比
	无

	
	车公里成本
	元/车公里

	
	人公里成本
	元/人公里

	
	每人次成本
	元/人次

	
	每人次票务收入
	元/人次

	
	每人公里票务收入
	元/人公里
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