	项目名称
	序号
	服务细则
	服务描述要求

	政务管理系统运维服务采购项目
	1
	服务内容
	[bookmark: _GoBack]▲（1）开展系统日常的软件故障维护、变更维护、系统监测、资源维护、系统及服务器巡检、功能改造、数据备份、稳定运行率等工作，保障行政审批业系统正常使用，促进行政审批业务全程网上办理工作开展。
▲（2）业务支持
根据业务变化需求，协助系统用户完成业务数据和流程变更维护，以及相关技术文档更新。
▲（3）数据汇聚与回流
保障业务数据正常汇聚到采购方现有的数据平台，支持业务数据的回流及使用，确保数据的安全性和准确性。
▲（4）根据采购方要求提供不少于2个业务系统的数据梳理及数据对接服务，并按采购方要求对相关业务系统接口进行升级更新。
▲（5）数据备份和服务器维护
每周对系统WEB端及系统数据库进行一次完整的数据备份，配合整理行政审批业务系统许可电子档案资料；定期对服务器进行巡检维护，及时清除威胁服务器安全的木马或病毒和更新安全补丁。
▲（6）协助采购方对相关业务系统进行功能迭代升级及系统功能模块日常维护，定期(每季度)向采购方移交相关业务系统的源代码及相关技术文档，保障出现极端情况后，后备技术力量能及时对接
▲（7）日常答疑和培训
开展用户的技术答疑，主要包含系统访问地址、账号密码查询、协助账号注册、使用功能讲解等，以及每月至少开展一次线上用户操作培训。
▲（8）短信服务
负责相关业务系统的短信服务维护。









	
	2
	服务应答要求
	1）提供7×24小时的软件维护热线电话和现场支持服务，及时解答用户疑问，如无法立刻解决必须保障电话跟踪用户，指导帮助用户解决问题；
2）提供7×24小时的电子邮件支持服务，收到邮件1个工作日内必须回复；
3）提供7×24小时应急响应热线，由具有相关工作经验的资深工程师在用户出现重大故障时提供现场紧急救援服务。
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	服务人员要求
	1）技术指导人员职责：负责系统资源调整申请、漏洞修复指导、重大故障处理等。由本项目服务商提供。
2）技术服务人员职责：负责网络的监控、一般故障处理，接听技术热线等。由本项目服务商提供。
3）系统运维人员职责：负责信息系统数据维护、备份、软件更新服务、漏洞修复等。由本项目服务商提供。
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	技术服务方案和报告
	1)服务商要制定整体服务方案，每项保障项目都需细化具体的服务措施、内容和承诺时限。
▲2)必须为采购人提供《系统运维报告》、《故障处理报告》等服务过程报告（包括而不限于以上报告类型），并根据服务过程报告内容设立考核项。采购人将按照考核项对服务商进行运维服务考核。
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	服务质量要求
	1)本项目运维服务操作必须规范，必须符合国家和地方相关法律法规、规范及IT服务相关标准。
▲2)系统稳定运行率不少于全年运行时间的95%（不含应用系统软件自身原因、云平台硬件设备的更换因素或不可抗力造成的业务停顿情况）。




