[bookmark: _Toc7193][bookmark: _Toc12110]4.3 技术方案（实施方案）
[bookmark: _Toc15734]4.3.1.服务地点：许昌市东城区、经济技术开发区、城乡一体化示范区共15座智慧阅读空间集中管理运营。
东城区（11座）
	序号
	站点名称
	所在位置

	1
	科技广场站
	竹林路与龙兴路交叉口科技广场东南角

	2
	鹿鸣湖站
	鹿鸣湖体育公园假山前广场

	3
	航空大酒店站
	天宝路航空大酒店一楼大厅

	4
	中央公园站
	竹林路与陈庄街交叉口向北100米

	5
	许都公园西站
	许都公园西侧

	6
	许都公园东站
	许都公园东侧

	7
	学院河游园站
	德星路与八一东路交叉口东南角

	8
	高铁站前广场站
	高铁许昌东站站前广场

	9
	新东街站
	魏武大道与新东街交叉口西50米

	10
	铜雀台广场站
	紫云路与新兴路交叉口南

	11
	魏文路站
	前进路与魏文路交叉口北50米


经济技术开发区（2座）
	序号
	站点名称
	所在位置

	1
	双龙湖站
	双龙湖公园西南角

	2
	屯里站
	阳光大道屯北社区党群服务中心对面


城乡一体化示范区（2座）
	序号
	站点名称
	所在位置

	1
	饮马河站
	尚德路饮马河桥北100米

	2
	芙蓉广场站
	青梅路芙蓉广场西侧



[bookmark: _Toc6405]4.3.2.服务内容：开放时间、互联网保障及安全运行、电力保障及安全运行、公共安全及保障、公共服务设施日常管理维护、环境卫生管理、智能管理系统设施设备维护管理、业务管理、读者服务、管理维护团队。
[bookmark: _Toc3183]4.3.3.交付（服务、完工）时间：合同生效后三年。
[bookmark: _Toc5980]4.3.4.技术团队情况
[bookmark: _Toc8390]组织机构

我公司针对此项目配备10人的运维团队。分为日常维护管理团队、设备管理维护巡检团队、后台控制及综合指挥调度团队。明确各队的职责，统计好每天的工作内容并汇总。

[bookmark: _Toc14567]专业人员配置
公司为此项目的运维团队专门配备了3名专业的维修人员（吴康迪、范俊武、韩书坤）。
[bookmark: _Toc31382]人员数量
我公司针对此项目配备10人的运维团队。
1.日常维护管理团队。负责空间内环境卫生、业务管理、读者管理、阅读推广活动等常态化服务管理，并通过手机APP智能调节控制智慧图书馆的温度、灯光等，控制开灯、关灯、开馆、闭馆，紫外消毒灯开等。
2.设备管理维护巡检团队。对各空间设备运行情况进行巡检，及时处理设备故障，保障空间智能设备及软硬件系统正常运行。
3.后台控制及综合指挥调度团队。对15座空间进行后台管理控制，包括视频监控系统、语音广播系统、SOS呼叫系统、大数据监控系统等；24小时监测空间运行状态，及时发现问题并进行调度处理；综合协调处理其他空间运行过程中的其他工作和问题。
[bookmark: _Toc25032]运维车辆情况
[image: timg (2)]
[bookmark: _Toc2080]结构配置
项目负责人，网络人员，巡查人员，技术人员。
[bookmark: _Toc7997]4.3.5.突发事件快速响应能力
遇到突发事情及时电话对接处理，1 个半小时内到达现场处理，并给予读者答复。成立突发事件应急处理领导小组，统一领导突发事件的应急处理工作。保证做到：统一指挥、职责明确、信息畅通、反应迅速、处置果断，把事故损失降低到最低。 
[bookmark: _Toc8620]电话处置：项目管理人员保持24小时通讯畅通，提供电话咨询，如遇问题及时通过对故障现象的了解当即判断故障原因，保证问题及时解决，并在维护完成后填写维护日志。 
[bookmark: _Toc20609]现场故障排除：通过电话无法解决故障的，我公司技术人员1 个半小时内到达现场，找出故障原因，快速解决问题，现场排除故障，使人员正常使用。问题解决后，由现场维修人员填写相关文档，由用户签字确认。
[bookmark: _Toc14666]极端天气的应急处理：针对极端气候环境下工作的空调，我公司及时根据工作环境温度结合环境对应的性能曲线现场予以检查及调整系统冷媒量，以达到最优的使用效果。
[bookmark: _Toc6146]火灾事故应急措施：及时报警，迅速安排人员安全转移或疏散。如果有伤员，及时抢救。迅速切断有关电源。在向119消防指挥中心报警的同时，立即报告上级主管部门。积极配合消防人员灭火。在进行灭火的同时，采取有效的隔离措施，防止火势蔓延，确保人员的生命安全。灭火后找出火灾的原因，避免下次事故的发生。消防设施设备摆放位置醒目，设施配备齐全、完好无损，可随时起用；组织开展消防法规及消防知识的宣传教育，明确各空间防火责任人；消防疏散通道畅通；保证无火灾安全隐患。
[bookmark: _Toc1488]地震等自然灾害：对不可预见的自然灾害如地震、龙卷风等，尽力采取保护和自救措施，事后及时施救，并将事实情况汇报给上级主管部门。
[bookmark: _Toc24311]人为损坏：空间内外硬件及房体遭到人为破坏时，立即报备辖区政府主管部门，共同维护和巡视，现场粘贴闭馆通知和设置围挡确保安全，协助公安机关调查，协助管辖区主管领导追究破坏者责任。我公司及时安排维修人员现场维修更换。
[bookmark: _Toc27266]其他事故应急措施：所有人员撤离现场，设置警戒线，严禁闲杂人等进入，注意事故现场保护，调查事故发生的原因，并做好资料保存。妥善处理事故。
[bookmark: _Toc18127]4.3.6.服务方案--项目计划
[bookmark: _Toc10571]进度保证措施
项目经理针对本项目15座智慧阅读空间集中管理运营，并合理安排专职人员对每座智慧阅读空间有针对性的进行运营服务。加强采购方和各负责人部门的沟通联系，做出具体方案，按照方案内容有序进行每一项服务，避免临时改变，影响进度。同时针对现场运营服务情况、进度情况进行统计，根据统计结果分析服务过程中遇到的问题，针对性的提出进度、服务内容修订计划，使进度始终在计划控制范围内，使服务内容更加的完善。
[bookmark: _Toc32546]工作协调措施
组织项目中各个节点、各个团队之间的协调工作、承诺和保证措施以项目负责人为组织协调人，一方面协调人员的工作沟通，另一方面积极配合采购方，协调工作中的一切问题和与周边用户体验及负责政府部门间的沟通。
承诺：我公司派遣管理人员常驻现场，做好现场服务。
保证措施：项目负责人保持24小时通讯畅通，提供技术咨询，保证问题及时解决。
[bookmark: _Toc7023]安全保证措施
进场人员安全管理。
进入前检查随身物品。
出门前检查随身物品。
玻璃房体内外各类提示语、标牌、宣传标识完整。
建立空间安全保障机制，加强后台监控、值班巡逻，妥善处理突发事件，保障空间财产设备及维护馆内借阅秩序。
建立有应急处理预案，妥善处理解决突发问题。
在公安机关指导下开展好空间管理平安建设工作。
室内垃圾日产日清，定期进行卫生消毒灭杀。
[bookmark: _Toc27645]服务措施
项目负责人及工作人员具备图书馆业务知识及相关工作经验，进行岗前培训，确保服务流程顺畅。工作人员对工作负责，处理相关事务细致认真。我公司提供服务车辆、人员的安全问题由我公司自行负责。
（1）项目负责人：负责整个服务项目的运作，负责对项目运作领导、统筹、指挥、应急处理等。有良好沟通协调能力，具有相关项目管理经验。
（2）网络人员：保障阅读空间的网络畅通，业务数据传输稳定、无波动、无延迟、无中断。开立用电专户，及时缴纳用电费用，阅读空间内各系统设备有充足的电力供应。保障空调380V专用电及室内设备220V专用电。及时查看电费、手机费、SOS卡费、网络费，并及时缴纳各项费用。确保馆内不断电、手机不停机、SOS 能够正常使用、网络正常运转。维护馆内大数据监控中心的数据端口，保证数据端口的正常对接并确保馆内智能设备收集数据的准确性。每月初10号前将上月份空间图书借阅量、办证量及入馆人流量等业务数据进行统计汇总，统一报送至许昌市图书馆。建立公共卫生安全保障机制，建立卫生保洁、禁烟、消毒及灭四害工作日志。建立日常管理及设备设施运行维护档案，各项工作日志齐全。定期统计上报各类运行数据。
（3）巡查人员：根据阅读空间周边人口、环境及市辖区管理部门要求等实施免费开放。周开放时间119小时。定期对空间内部电路、电路保护设备进行安全巡查，及时排除用电安全隐患，建立电力系统巡查与维护日志，保障阅读空间内电力系统正常使用。玻璃房体外观完好、整洁，无乱贴、乱涂、乱画现象。书架、阅览桌椅、地板、天花板、等各类服务设施设备正常使用且外观无破损现象。确保日常所需保洁设备及消毒用品完好。空间外部房体及内部保持清洁，书架、阅览桌椅、各种设备整洁无灰尘、无乱贴、乱画现象，室内无纸屑、烟头等废弃物。做好环卫、禁烟宣传工作，提高卫生清洁意识。整理书架，及时剔除破损图书及非空间内配备的非法违禁读物、出版物。确保书架摆放图书整齐、分类正确，图书分类按照《许昌市智慧阅读空间图书排架规范》执行；做好新书上架，旧书下架。强化图书巡架管理，及时发现、制止破坏、盗取图书现象。发现馆内书籍破损，及时进行修补，如破损程度严重无法修补则将书籍收集交至通借通还管理系统配送人员。及时与市图书馆、通借通还管理系统配送人员沟通联系，确保各馆书籍充足且不超量。负责空间内办证机的日常维护与管理，及时清缴办证押金，补充卡片，保障市民正常办证。对照《许昌市智慧阅读空间管理服务规范》要求，定期开展包括卫生检查、图书整理、设备隐患检查、治安巡查在内的自我巡查整改工作，并做好日常巡检和处理隐患的工作日志。
（4）技术人员：及时对空间内外公共服务设施进行维修、清洗、保障照明、各类标识标牌、空调新风系统、消防设备及供电系统、弱电网络系统等各项公共服务设施设备正常运行。每天查看馆内馆外的设施、RFID智能设备的安全及各系统设备运行情况。如空间内公共服务设施设备或智能化管理控制系统设施设备出现故障，立刻指派技术人员或联系设备供应商进行修理，并跟踪推进维修进度，一般故障确保在 2 小时内完成，确保馆内RFID设备的正常运行；若出现重大故障、事故闭馆维修时立即报备辖区政府主管部门或市图书馆后，现场粘贴闭馆通知和设置围挡确保安全。
[bookmark: _Toc19744]保障措施
(1)志愿者培训
为充分发挥市民的创造性和主观能动性，提高社会服务意识，同时使得图书馆更好的服务读者，宣传图书馆活动，馆方可以酌情进行志愿者招募，保证每馆可分配2-3人。对于已招募的志愿者，我公司可以为其免费提供志愿者培训，培训内容包括馆情介绍、图书馆制度、流通规则、智能设备基本使用方法、以及突发事件应急处理等。全程参与培训方可进入志愿服务岗位工作，并根据情况召开志愿者表彰会，并听取志愿者的意见和建议，优秀志愿者可授予优秀志愿者荣誉证书，同时可享受最大限度的借阅册数特权。建立长期有效的志愿者服务工作机制，负责对空间志愿者队伍的管理，扩大宣传，吸引更多的公益机构和社会人员加入维护阅读空间正常运行的志愿者队伍，把智慧阅读空间打造成志愿服务文明示范基地。
（2）公众号运营
通过推送软文、语音、视频、图片、以及多图文消息，增加图书馆与读者之间的趣味互动，提高信息的曝光次数，同时引导市民了解并参与互动活动，形成客户黏性；此外，通过后台分析用户增减数据、用户性别、语言、省份、地理位置等，精准推送，推动智慧图书馆在所在城市的普及，让图书馆作为公共文化建设的载体的作用得到最大限度的发挥和利用；配合市图书馆将智慧阅读空间微信公众号打造成为读者互动平台，汇聚读者平台，分享交流平台，通过线上线下的互动，推动全民阅读活动的开展。
（3）活动策划与执行
为吸引读者来馆，同时丰富公共服务内容，根据周边读者群等信息策划开展系列主题文化活动，以活动为载体，拓宽宣传渠道，每年开展的阅读推广活动30次，增强市民利用图书馆的意识,传递图书馆资讯,提高图书馆的知名度，让读者走进图书馆，最大限度的实现图书馆的社会价值和服务价值。
（4）制定统一管理服务标准
及时收集整理读者意见，回复读者留言，录制读者反馈的短视频、和读者耐心交流，提升图书馆美誉度。根据市图书馆及各区文化管理部门要求，制定标准化的服务标准，提供统一的标准化管理服务，确保各项服务功能、设施设备和阅读服务让市民满意。
（5）公示公告
在空间内显著位置向读者公示有关服务范围、服务内容、开放时间、服务公约、服务承诺以及读者须知、办证方法、借阅规则等信息。因故暂时闭馆，提前向读者公告。如遇公共安全、网络安全等突发事件临时闭馆或关闭部分区域、暂停部分服务的，及时向读者公告。做好各空间内志愿服务点管理与维护。

单位名称（盖章）：河南盛行电子科技有限公司
              日    期： 2019 年 4 月 22 日
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设备管理维护巡检团队


后台控制及综合指挥调度团队
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