技术参数及要求
标包1：2026年教育考试院存储系统维保服务及技术支持
1、 [bookmark: _Toc493755836][bookmark: _Toc493755734]服务需求
提供7*24电话响应服务，服务响应时间小于三十分钟，到达现场时间要求4小时以内。
[bookmark: _Toc493755837][bookmark: _Toc493755735]2、备件需求
[bookmark: _GoBack]供应商必须承诺为本项目中的所有设备提供满足服务期限的备品备件，且保证备品备件必须是来自于设备原厂商的产品。备件提供原厂5*8*NBD服务级别（服务说明：8小时内接受受理，1小时内批复，批复后第二个工作日内安排备件发货。。
[bookmark: _Toc493755736][bookmark: _Toc493755838]3、维保期限要求
续保时间需为原中止时间后续1年，要求在原厂服务启动书中分别列明，特殊要求的设备备注说明。
[bookmark: _Toc493755839][bookmark: _Toc493755737]4、故障确诊时限要求
[bookmark: OLE_LINK31][bookmark: OLE_LINK30][bookmark: OLE_LINK28][bookmark: OLE_LINK29]重大故障（业务中断，数据丢失）P1级别，1小时之内故障确诊；有潜在重大的隐患（影响和限制了部分业务运营）P2级别故障，4小时之内故障确诊；一般性技术故障（发现网络和设备的技术问题，但系统仍可正常运行）P3级别，48小时之内故障确诊。如需工程师抵达现场，上述时间以工程师抵达现场时间起算。请投标方提供响应的承诺。
[bookmark: _Toc493755840][bookmark: _Toc493755738][bookmark: _Toc493755841][bookmark: _Toc493755739]5、在服务期内如用户有需求，供应商对参保设备提供配置调整和调试服务。这些服务的一切费用计入磋商报价，用户不再支付其他费用。
[bookmark: _Toc493755842][bookmark: _Toc493755740]6、本项目须提供原厂商针对本次维保服务招标项目的授权函。
[bookmark: _Toc493755843][bookmark: _Toc493755741]7、服务验证说明
为保证服务质量的及时有效以及备件品质，供应商需在合同签订之日后20天内由原厂直接寄送服务启动通知书至陕西省教育考试院，且服务启动书最终用户必需与原项目相同，即：“陕西省教育考试院”（以原厂客服电话确认为准）。
[bookmark: _Toc493755742][bookmark: _Toc493755844]8、巡检要求
自启动付款流程起，一年内维保设备定期检查2次，请供应商提供响应的承诺。

标包2：办公自动化（OA)系统维保服务
一、服务内容
(1)电话服务
提供指定专人负责平台技术支持，技术支持人员在接到故障信息后应立即以电话热线的方式提供技术支持，协助平台系统管理人员解决所出现的系统故障。
(2)现场服务
如果由于环境、设备、人为等原因，造成系统瘫痪或反应速度超过系统设计指标等通过电话无法排除的严重故障时，应在接到故障信息通知1小时内派遣技术支持工程师到达现场，协助系统管理工作人员排除故障、恢复系统运行，并在排除故障后1个工作日内将故障原因、解决方法、处理结果以书面形式上报平台系统管理人员。
(3)平台应用系统内容维护
在使用中如果需要对平台系统的功能或性能进行大幅度修改的，需将具体的改动内容以电子邮件形式发送给平台管理人员。需要根据使用中对平台系统提出的修改意见及时进行处理，对平台现有的流程及表单要持续优化，进一步提高现有流程及表单的反应速度。要进一步完善平台系统在日常使用中出现的小Bug。做好平台系统的备份工作，保证数据的完整性。做好平台系统和其他业务系统的集成工作，做好针对其他业务系统的数据导入导出的对接维护工作。
(4)系统迁移
由于客观及外部环境发生变化时，需要对系统迁移的，要做好系统迁移工作，包括应用系统迁移和数据库迁移。同时要负责新环境中平台系统的调试及试运行工作，确保平台系统安全、正常运行。
(5)电子签章对接
组织长期证书申请及导入；
个人用户实名认证、签名制作及静默签授权；
电子印章制作、印章使用授权及静默签授权；
OA系统与电子签章系统集成对接，实现录取名册从OA审批流程批量上传，并进行自动用印，用印完成后将用印后文件自动回传OA审批表单中实现批量下载。
二、技术参数
1.基本售后服务内容
	服务项目
	服务说明

	24小时在线知识库
	提供完整的项目知识、案例知识、应用推荐等知识库

	24热线电话咨询
	对应客户服务人员联系

	系统故障和问题解决
	系统BUG，并进行打补丁包发布

	
	系统发生故障，日常办公不能正常开展

	
	重要功能无法使用，影响正常使用

	
	非重要功能无法使用，系统能继续运行并进行重要功能操作。

	
	响应方式：电话、邮件、远程链接、客户环境模拟、现场解决。
注：甲方承诺可提供除业务及机密数据的数据环境。

	故障预防文档
	就OA系统可能出现的问题，提出解决与预防文档，该日常维护文档包括：浏览器、电脑软件配置指导手册等文档。

	日常功能、数据维护
	针对用户提出特殊要求，如进行搭建新的角色、用户等不限于此的功能；数据维护是指根据用户需求从数据库、文件层次进行数据、文件修改等不限于此的功能。

	系统功能调整
	信息门户变动及版面变化

	
	原有工作流程变动

	补丁包更新
	如实际使用过程中牵扯到问题解决补丁包
更新的,可免费更新

	系统重装迁移
	根据甲方需求，进行环境搭建、
重建、数据迁移、系统恢复。

	系统问题受理
	对于软件产品中的问题，乙方向甲方提供受理和处理服务。

	技术支持服务
	甲方在系统使用过程中出现的例如查询表结构、查询某数据、调整系统内的一些数据、甲方需要的一些其他协助等非开发式的请求，可由乙方技术人员完成。

	应用巡检服务
	甲方定期进行应用系统巡检服务。


2.应急保障、备用恢复
备有应急预案以应对攻击和病毒入侵、系统文件遭到破坏删除或数据库崩溃等情况。一旦服务器出现问题会启动灾难恢复机制，最大程度的恢复系统。
3.人员培训
对系统操作不太熟练或者新的用户负责提供免费的系统操作培训和技术应用培训,培训时间按不熟练或新增用户时间而定。
4.系统安全检测
运维合同期内至少做一次系统整体安全测评，并提供详细报告。查出漏洞后，及时检查、修复相关页面漏洞，出具详细修复报告。
5.服务要求：
（1）服务响应时间：响应时间为接到通知后30分钟以内；
（2）现场服务：遇到紧急问题可进行现场支持，工作时间为上午9:00至下午18:00
（3）服务电话：7*24小时值班电话畅通；
（4）故障解决时间：发生故障后，在2小时内解决故障或恢复系统正常运行。
6.服务响应标准
参照ISO20000 IT服务管理标准，提供以下服务标准，问题响应与恢复时间如下表：
	故障等级
	故障说明
	响应时间
	到达现场时间
	服务恢复时间

	一级事件
	系统严重故障
	10分钟
	20分钟
	1小时

	二级事件
	重要功能无法使用
	10分钟
	20分钟
	1小时

	三级事件
	非重要功能无法使用
	10分钟
	20分钟
	2小时

	四级事件
	客户端操作故障
	30分钟
	30分钟
	2小时

	五级事件
	新需求系统功能调整
	60分钟
	1小时
	视需求定


故障等级说明：
一级事件：系统严重故障，指应用服务或数据库故障，导致系统无法打开，日常办公无法开展；
二级事件：重要功能无法使用，指信息门户、公文流转、信息查阅等核心功能出现故障，导致日常办公无法开展；
三级事件：非重要功能无法使用，指个人办公应用，个人日程、邮件收取、短信收发等功能出现故障，导致个人办公无法开展；
四级事件：客户端操作故障，指用户在操作过程中操作失误或客户端应用环境问题出现故障，导致个人办公无法开展；
五级事件：系统功能调整，指在原有功能的基础上提出新的应用要求，包含但不限于：信息门户调整、工作流程调整及新增等。
7.维护与技术要求
1. 供应商应根据甲方的需求，对系统提供全面、有效、及时的技术支持和售后服务方案，详细说明技术服务的范围和程序。供应商在西安必须有固定办公场所。
2. 供应商应的服务方案中在运行期间，应指定有经验的技术人员在现场负责系统的运行和维护，若系统出现问题或故障，应积极进行故障和问题处理。
3. 在维护期期内，所有报修服务方式均为供应商上门保修即由供应商派员到甲方使用现场维修。由此产生的一切费用均由供应商承担。
4. 在质量保证期内，供应商应提供全天候24小时服务响应并针对本系统提出详尽的可执行的应急预案。系统发生故障时，供应商必须在两小时内做出响应；如果故障在三小时内无法排除，供应商应立即提出第二解决方案，在一个工作日内保证系统恢复正常运行。由此产生的一切费用均由供应商承担。
5. 供应商应提供应急人员和技术支持人员的名单和联系方式。
6. 在整个系统安装和调测期间，甲方有权利派出技术人员参与整个过程，供应商有义务对其进行指导，并充分进行知识转移。
7. 若关于系统的要求和需求发生非实质性需求变更时，在维护期结束之前供应商应对系统进行相应的修改
8. 供应商必须提出维护期内的维修、维护内容和范围
