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	哈尔滨市政府采购中心
	竞争性磋商文件
	项目名称：2022年度哈尔滨市城市轨道交通服务质量评价
	项目编号：[230101]HC[CS]20220226

	第一章竞争性磋商邀请
	一.项目概述
	1.名称与编号
	2.2.内容及分包情况（技术规格、参数及要求）

	二.参加竞争性磋商的供应商报价要求：
	三.合格供应商必须符合下列条件：
	四.获取竞争性磋商文件的时间、方式
	五.其他要求
	六.磋商文件售价
	七.上传响应文件截止时间、磋商时间及地点
	八.询问提起与受理
	九.质疑提起与受理：
	十.发布公告的媒介
	十一.联系方式：

	第二章 供应商须知
	一、前附表：
	二.响应须知
	1.响应方式
	2.特别提示：
	三.说明
	1.总则
	2.适用范围
	3.响应费用
	4.当事人
	5.合格的供应商
	6.以联合体形式响应的，应符合以下规定
	7.现场考察和项目答疑
	8.语言文字以及度量衡单位
	9.其他条款
	四.磋商文件的澄清或者修改
	五、响应文件
	1.响应文件的组成
	2.响应报价
	3.有效期
	4.保证金
	5.响应文件的修改和撤回
	6.响应文件的上传

	六.开标、评审、结果公告、成交通知书发放
	1.说明：
	2.评审（详见第六章）
	3.结果公告
	4.成交通知书发放

	七. 询问、质疑与投诉
	1.询问
	2.质疑
	3.投诉


	第三章 合同与验收
	一.合同要求

	哈尔滨市政府采购服务类合同参考文本
	（试行）
	（标注：“参考文本”“（试行）”在甲乙双方签订合同时应删除。）
	第一条 合同文件
	第二条 服务项目及要求
	第三条 合同期限
	第四条 合同金额及结算方式
	第五条 双方权利义务和质量保证
	第六条 知识产权归属
	第七条 保密条款
	第八条 合同履约、验收
	第九条 履约保证金
	第十条 违约责任
	第十一条 不可抗力
	第十二条 合同变更与解除
	第十三条 合同争议解决
	第十四条 其他

	合 同 附 件
	第四章 磋商内容与技术要求
	一、项目概况： 工程概况  哈尔滨市轨道交通1号线、2号线以及3号线，车站62座，运营里程78.08公里 服务内容  根据《城市轨道交通服务质量评价管理办法》（交运规〔2022〕5号）及《城市轨道交通服务质量评价规范》（交办运〔2019〕43号）等要求，独立、公正、客观地对哈尔滨市城市轨道交通开展服务质量评价工作。评价内容包括乘客满意度评价、服务保障能力评价及运营服务关键指标评价。具体内容包括： 第一阶段：乘客满意度评价 通过面访调查、网络调查、电话调查等方式，从进出站、环境与秩序、设施运行、换乘、咨询、投诉、安全感等7方面对乘客满意度进行评价。 第二阶段：服务保障能力评价 通过实地体验、资料查阅、数据调取、人员询问、现场测试等方式，从进出站、问询、购检票、候车、乘车和基础保障等6个方面对服务保障能力进行评价；根据城市轨道交通运营主管部门需求增加评价内容。 第三阶段：运营服务关键指标评价 从行车服务、客运设施可靠性、乘客投诉回应等3个方面共11项指标，对运营服务关键指标进行评价。 第四阶段：出具报告 以线路评价结果为基础，结合运营单位工作表现情况以及线网规模，评价运营单位和城市线网服务质量，计算线路、运营单位和线网得分。
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