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本次采购项目为消防支队采购消防指挥中心运维服务项目，供应商必须对本项目进行整体响应，只对其中一部分内容进行的响应都被视为无效响应。投标报价应遵守《中华人民共和国价格法》，供应商不得以低于成本的报价参与投标。
采购需求：
榆林消防指挥中心信息化运维服务项目主要为保障市消防救援支队部署于数据中心机房的业务系统及指挥中心相关信息化设备平稳运行，直接服务于榆林市全域内119消防救援指挥调度任务，项目具备很强的专业性、特殊性及保密性。通过借助优质高效的运维服务团队，为全市的消防救援系统与消防指挥网络安全运行提供有力支撑。项目服务范围包括基础环境运维、硬件运维、软件运维、安全运维及其他服务五个方面：
基础环境运维服务包括机房电力、温控、动环等系统的例行检查及状态监控、响应支持、故障处理、性能优化等，运维对象包括供电系统、UPS系统、空调系统、动力环境监控系统、新风系统、防雷接地系统、门禁系统等。
硬件运维服务是指对硬件设备的例行检查及状态监控、响应支持、故障处理、性能优化等服务，运维对象包括网络及网络设备、主机设备、大屏设备、分布式可视化设备、数字音频设备、视频会议设备、桌面及外围设备（固定计算机终端、移动计算终端、外围输入输出设备、外围存储设备和外围通讯设备）以及其他硬件。
软件运维服务的内容包括对软件的功能修改完善、性能调优，以及常规的例行检查和状态监控、响应支持等服务。运维对象包括分布式可视化软件、数据库双机热备软件、119接处警系统、实战指挥平台等。
安全运维服务包括对保障信息系统安全相关的软硬件实施例行操作、响应支持、调研评估和优化改善等服务。安全运维对象为保证信息系统安全所涉及的软硬件。
    其他服务包括人工值守及部门用户服务与支持，除提供驻场服务外，还需提供包括但不限于业务咨询、调研、协助实施、施工监管、终端维护、局域网维护等其他部门性事务。
2、服务方式
针对消防指挥中心的运维工作，要求安排专业运维技术团队本地化运维，值守人员对榆林市消防救援支队指挥中心实现7*24小时现场值守服务，运维工程师3人，负责指挥中心信息化运维、日常视频会议及重要活动的通信保障，纳入支队信通科统一管理；后端运维团队包括：高级项目经理1人，技术工程师3人。驻场运维人员提供现场各项运维服务，后端运维团队提供技术支持。
3、运维服务对象
本项目主要任务是榆林市消防指挥中心建设项目的主要软硬件产品运维，运维服务对象包括：
119接处警系统运维，包含：软件业务系统的监控与巡检、故障分析与排除、软件异常分析与排除、分析评估、培训服务等；
实战指挥平台运维，包含：软件业务系统的监控与巡检、故障分析与排除、软件异常分析与排除、分析评估、培训服务等；
分布式可视化系统运维，包含：分布式输入/输出终端、分布式控制软件等产品维护维修与保养、故障分析与排除、监控与巡检及培训服务等；
大屏显示系统运维，包含：指挥中心大屏、阶梯会议室大屏及相关硬件产品维护维修与保养、故障分析与排除、监控与巡检及培训服务等；
数字音频系统运维，包含：扩声音响、功率放大器、前置反馈抑制器、电源时序器、话筒等硬件产品维护维修与保养、故障分析与排除、监控与巡检及培训服务等；
电脑基础运维，包含：接警席电脑、操作席电脑、音频间电脑等硬件及操作系统产品维护维修与保养、故障分析与排除、监控与巡检及培训服务等；
视频会议系统运维，包含：视频会议管理系统（MCU）、综合业务服务器、录播服务器、视频会议终端、视频会议摄像头等硬件及相关软件产品维护维修与保养、故障分析与排除、监控与巡检及培训服务等；
机房整体运维，包含：服务器、网络设备、网络安全设备、监控设备、动环设备、UPS系统、精密空调等机房内硬件产品维护维修与保养、故障分析与排除、监控与巡检及培训服务等。
4、运维目标
通过优质的运维服务，有效衔接榆林市消防指挥中心建设项目，实现市消防指挥中心基础设施资源的统一规划、统一建设、按需调配、即需即用、有效共享。使得维护规范化，管理精细化，实现市消防指挥中心整体安全、可靠、稳定的运行环境，保证市消防指挥中心网络的连通性，系统的可持续性及稳定性，为整个榆林市消防数据中心机房及其他应用保驾护航。
5、技术指标明细表
	序号
	衡量指标
	指标计算说明
	目标值

	1
	系统可用性
	系统或网络的可用性是指在整个承诺的系统 运行时间内，系统正常运行的时间占全部承诺的运行时间的比例。（补充：系统承诺正常运行时间每天24小时，即7*24)。具体考核已实际情况为准。
	≥99%

	2
	设备在线率
	设备实际在线数量/设备总数量。
	≥95%

	3
	客户满意度
	客户满意户数/服务客户总户数×100%。
	≥98%

	4
	故障处理时间
	普通故障（系统出现一般告警，或性能有所下降，对应的业务服务仍能够提供）。
	现场运维人员即时响应提交解决方案，12小时内解决问题；

	
	
	重大故障（系统严重告警或性能明显下降，业务系统不正常使用，导致对应的业务服务受到影响等）。
	现场运维人员即时响应提交解决方案，6小时内解决题；

	
	
	特大故障（系统宕机或者不可用，不能保存进行中的工作，或者导致数据丢失等，导致对应的业务服务停止）。
	现场运维人员即时响应提交解决方案，2小时内解决题；

	
	
	紧急问题处理（系统崩溃导致业务停止、数据丢失）。
	现场运维人员即时响应提交解决方案，1小时内解决题；



6、服务考核
为规范榆林消防指挥中心信息化运维服务项目管理，加强对服务商服务质量的监督和指导，确保服务企业能够认真履行职责，提高服务质量，保障消防119指挥中心高效、安全、经济运行，每年由招标方组织对中标单位服务质量进行考核评价。评价考核务评价内容包括服务绩效、服务能力两方面，综合评分满分100分，核评价的结果分为优秀、合格、不合格三个等次。
根据综合评分结果确定考核评价等次，综合分大于等于90分评定为优秀、大于等于70分评定为合格（考核通过），其余评定为不合格（考核不通过）。
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