附件：
2024-2025年度省水利厅
省级一体化协同办公平台运维服务要求
本项目提供基于福建省省级一体化协同办公平台的我厅办公自动化模块日常运维服务和人员驻点服务，确保我厅日常无纸化办公顺利开展。
一、运维服务内容
（一）二线支持服务
	序号
	服务项
	服务内容

	1. 
	日常巡检
	关键服务巡检：云文档服务、签章服务、短信服务、网关服务等关键服务进行可用性、响应速度、稳定性等方面的巡检。
核心系统功能巡检：对服务内的重要业务功能进行巡检，验证其可用性。
涉及到的服务器巡检：对本服务涉及到的服务器的CPU、内存、硬盘等使用情况进行日常巡检。

	2. 
	需求变更
	接收标准服务内的需求变更工单处理。接收到用户标准服务内的需求变更申请后，在24小时内响应，并给予处理反馈意见及处理办法。

	3. 
	技术支持
	对服务内遇到的技术问题提供24小时技术支持，包括电话技术支持、远程技术支持，若以上方式无法解决时，提供现场技术支持。支持内容包括平台运行基础环境、平台软件系统本身的操作及系统配置、协助系统接入、扩容、安全部署等。

	4. 
	系统升级
	云协同提供系统功能的持续升级，并根据三级等保的要求，持续升级系统安全防护措施。

	5. 
	故障处理
	遇到故障第一时间进行处理

	6. 
	个性化功能定制优化和运维服务
	系统使用过程中，根据业主要求基于省协同办公平台，提供简易个性化功能扩展定制或优化服务，并开展日常运维。


（二）驻点服务
提供现场驻点运维服务，包括配备1名专业技术人员，提供5*8小时驻点运维保障，并提供7*24小时远程技术支撑服务。驻点服务内容如下：
[bookmark: _Toc110445336]1.日常使用培训
对服务范围内的功能模块进行集中培训，培训时间与培训内容根据实际情况而定。 
[bookmark: _Toc110445337]2.故障收集
在故障响应时间内检查反映的问题，第一时间接入处理并按时维护，保证平台正常运行，用户正常使用，并且记录问题原因和处理过程。
对系统平台的运行情况进行分析，及时发现并排除故障，每月提交一份系统维护记录，根据系统经常出现的情况或者有可能出现的情况及时提出日常维护和日常使用建议。
3.故障处理
（1）系统运行、升级期间出现故障现场进行处理、解决；
（2）在系统出现非停机性质的故障如系统运行缓慢时，视同系统故障；
（3）在系统故障原因不明时，由现场进行故障诊断；
（4）对系统故障提出故障处理建议，经用户方同意后，进行排除、系统调优、重置等。
[bookmark: _Toc110445338][bookmark: _Toc68037790][bookmark: _Toc110445341]4.现场咨询服务
提供长期免费的咨询服务，咨询的内容包括系统使用，标准规范咨询，开发技术咨询等。对用户在系统使用过程中遇到的操作性、业务性、维护性等各类问题，技术人员应进行解答并帮助其解决问题，同时记录问题内容，根据问题提出的频率整理出技术支持问题列表和相应的文档资料，定期进行发布，帮助用户更好的理解和使用系统。主要工作内容和职责包括：
（1）对软件使用过程中出现的各类问题进行解答。
（2）处理建议以前台操作为主，能够通过前台操作完成的，不能在后台调整。
（3）系统使用中出现的常见问题，及时通过文档等形式予以发布。
5.需求整理
根据业主方提出软件需求，与业主方项目负责人一起进行评估，分析系统需求变更方案，制定计划。
6.重要时期值守
重要时期或应甲方要求，提供24小时现场值守保障，保证系统的正常运行。
二、服务响应要求
供应商出具承诺函并加盖公章，承诺具有本地化（福州市）运维服务能力，满足下表应急响应要求。
	故障级别
	故障主要特征
	响应时间
	恢复时间

	紧急
	系统出现宕机等严重问题；系统无法启用；出现关键业务故障；系统故障可能造成重大安全事故或损失。
	10分钟
	4小时内

	一般
	系统基本正常，出现非致命性、非关键业务错误，但影响用户工作。
	半小时内
	8小时内（具体要视问题解决的难易程度和限制条件定）

	轻微
	其他非功能性问题，如用户认为操作不方便、不够友好而要求改进。
	按需
	按需


三、服务期限
维护服务期一年。
四、付款条件
1、合同签订生效后，采购人收到成交人等额发票后，达到付款条件起15个工作日内，支付合同总金额的50.00%作为预付款；
2、在一年服务期最后一个月当月内，由采购人对成交人提供的服务完成情况做出考核，成交人开具等额发票，15个工作日内由采购人按考核结果支付剩余服务费。
五、运维工作考核
考核办法满分为100分，由采购人结合工作实际，给予年度评定技术服务考核。该分数将作为合同款支付的依据。考核分数90-100分（含90分），支付100%合同款；考核分数80-89分（含80分），支付85%合同款；考核分数70-79分（含70分），支付70%合同款；考核分数低于70分的视为验收不合格，乙方赔付甲方30%合同款的违约金。具体事项及不详尽之处以最终签订的政府采购合同约定为准。
运维工作考核表
	序号
	指标
名称
	分值
	考核内容及标准
	评分
	备注

	1
	日常使用培训
	10
	对服务范围内的功能模块提供培训。
	
	

	2
	日常 巡检
	20
	关键服务巡检：云文档服务、签章服务、短信服务、网关服务等关键服务进行可用性、响应速度、稳定性等方面的巡检。
核心系统功能巡检：对服务范围内的重要业务功能进行巡检，验证其可用性。
（满分20分）
	
	

	3
	人员  考核
	30
	驻点人员5*8小时工作考勤，无故迟到 、早退，每人每次扣1分：无故未在岗，每人每次扣1分，扣完为止。（满分10分）
	
	

	
	
	
	重要时期或应甲方要求，驻点人员在非工作日期间也可配合保障，保证系统的正常运行，缺席一次扣1分，扣完为止。（满分10分）
	
	

	
	
	
	甲方对驻点人员工作情况和工作满意度打分，收到一次投诉扣一分，扣完为止。(满分10分）
	
	

	4
	故障响应与解决时间
	10
	每次发生故障响应与解决时间超过合同规定。紧急故障扣1分，一般故障扣0.5分，轻微故障扣0.2分。扣完为止。
	
	

	5
	故障 处理
	10
	日常工作记录归档管理，故障发生后应及时整理故障情况、解决方案以及解决情况，归档并及时书面反馈。（共10分）
	
	

	6
	技术 支持
	10
	对服务内遇到的技术问题提供24小时技术支持，包括电话技术支持、远程技术支持，若以上方式无法解决时，提供现场技术支持。支持内容包括系统配置、问题处理等。
	
	

	7
	需求 变更
	10
	接收标准服务内的需求变更工单处理。接收到用户标准服务内的需求变更申请后，在24小时内响应，并给予处理反馈意见及处理办法。
	
	

	合计
	100
	100
	
	
	

	双方项目管理人员意见

	甲方：
	乙方：
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