采购需求
一.项目背景
  为贯彻落实《中共中央办公厅、国务院办公厅关于深化市场监管综合行政执法改革的指导意见》，推进12315、12365、12331、12358、12330市场监管热线和信息化平台整合，建立统一、权威、高效的12315行政执法体系，2019年2月，国家市场监督管理总局发布《市场监管总局关于整合建设12315行政执法体系更好服务市场监管执法的意见》（国市监网监【2019】46号文件，以下简称“意见”）。按照意见的总体目标：到2020年底，基本建立统一、权威、高效的12315行政执法体系。整合建设工作分两个阶段，2019年为过渡期，主要实现“一号对外、多线并号、集中接听、各级承办部门依责办理”；升级全国12315平台，初步统一市场监管投诉举报入口；基于全国12315平台，开发部署接线人员用户端，实现12315热线数据在全国12315平台实时采集、动态管理。2020年，依托全国12315平台，逐步完善市场监管部门投诉举报受理热线和平台，建成全国统一、上下五级贯通的12315行政执法体系，实现“一号对外、集中管理、便民利企、高效执法”的工作机制，打造成市场监管执法的前沿岗哨，为维护宽体便捷的准入环境、公平竞争的市场环境、安全放心的消费环境，建设统一的市场监管执法体系提供有力支撑。
二．技术要求
1.服务范围
1.1软件运维服务
（1）满足业务需求的软件运维
运维范围：“全国12315平台（陕西受理端）”提供运行维护工作与客户服务工作。
运维内容包括：对平台所用8台服务器操作系统的提供日常巡检、运行监测、故障处理服务，对系统所用的7套中间件、1套数据库提供日常巡检、运行监测、故障处理、数据处理、数据备份及日常技术支持等服务，对“全国12315平台（陕西受理端）”应用软件的日常巡检、监测、故障处理等，保障“全国12315平台（陕西受理端）”的正常运转及与“全国12315平台”的接口正常运行。在微信群内提供客户服务，保障“全国12315平台（陕西受理端）”使用人员得到及时的技术支持。
（2）需优化业务需求的软件运维
根据“全国12315平台（陕西受理端）”业务发展要求，做必要的系统优化。
1.2. 其他运维服务
提供“全国12315平台（陕西受理端）”相关业务数据的数据查询、数据导出等服务。
配合省局完成等保测评工作，提供必要的安全漏洞修复、所用基础支撑软件的安全加固、应急响应等服务。
提供“全国12315平台（陕西受理端）”重要时刻专项保障服务。
对部署在陕西省机房的2台中继网关提供维保及备品备件服务。
2.服务期限
本次服务期限为：2026年度。
3.服务目标 
确保“全国12315平台（陕西受理端）”高效、稳定的运行，保证陕西受理端与全国12315平台的接口正常，支撑陕西省市场监督管理局通过12315系统对消费者投诉举报进行处理与反馈业务的正常开展。
具体需达到的目标如下：
1.系统可用性：95.0%
[bookmark: _GoBack]2.用户满意度：90.0%
3.故障处理时间要求：详见表1-1。
表1-1故障处理时间要求
	故障级别
	远程响应
	现场响应
	故障解决时间

	普通故障
	30分钟内
	24小时内到现场
	到达现场后<3小时

	重大故障
	15分钟内
	12小时内到现场
	到达现场后<2小时

	特大故障
	5分钟内
	4小时内到现场
	到达现场后<1小时


4.考核指标
1. 系统可用性，根据业务需求定为系统可用性为95%；
2. 运维记录提交的及时与规范；
3. 服务报告提交的及时与规范。
