OA系统运维服务采购项目              服务要求和商务要求
一、服务内容
	服务项目
	服务内容
	服务角色
	服务方式
	时间/次数

	云预约
	一键预约免排队，申请远程运维服务，让工作合理排期
	自助
	自助服务
	不限

	云问答
	协同技术大咖汇集在线问题答疑
	自助
	自助服务
	不限

	云补丁
	提供月度修复包、安全补丁、高频补丁推送及下载服务
	自助
	自助服务
	不限

	云服务识别码查询
	客户400热线及在线服务识别码在线查询
	自助
	自助服务
	不限

	云建议
	通过服务社区的需求建议管道，接收客户对产品功能的优化或需求建议
	自助
	自助服务
	不限

	云智能客服
	提供智能客服机器人7*24小时在线问答自助服务
	自助
	自助服务
	不限

	云课堂
	面向使用者提供从入门级到专家级的各层级课程,覆盖产品功能、环境部署、运维工具、产品运维等方面，并可定制学习精品专家课程
	自助
	自助服务
	不限

	云知识库
	官方海量知识，全面汇总全面汇总协同运维知识、协同产品常见问题、运维服务工具、功能应用案例
	自助
	自助服务
	不限

	云下载
	提供运维工具、产品操作手册、安装维护手册、产品发布文档、产品白皮书、功能应用案例等文档下载
	自助
	自助服务
	不限

	微信服务平台
	通过移动端，获取最新服务资讯、问题解决技巧、协同应用案例、产品新功能等功能。（手机在手，服务无忧）
	自助
	远程支持
	7*24小时

	S1工具
	协同产品的运维支撑平台，为用户提供便捷的服务帮助。（以S1实际提供内容为准）
	自助
	远程支持
	自助

	400客服热线
	原厂商400热线座席服务，受理用户反馈的产品功能问题、产品应用咨询、产品功能建议等，作为用户与致远沟通的桥梁，为用户日常应用提供有力保障。
	远程运维专家
	远程支持
	5*8小时

	在线客服
	通过网页版即时通讯，在线受理用户反馈的产品功能问题、产品应用咨询、产品功能建议等。
	远程运维专家
	远程支持
	5*8小时

	SP版本升级
	同一版SP包、月度修复包、单点补丁包的部署安装\SP版本免费升级，（不含升级实施费）例服务期内V8.0版本可免费升级到v8.0SP2
	自助
	远程支持
	不限

	CTP-Studio
	依据代码托管为基础，实现了客开项目的代码开发规范化管理，包括项目开发人员管理、项目代码管理、代码提交审计。
	自助
	远程支持
	自助

	补丁更新（online）
	针对用户产品补丁修复提供远程支持服务，及时修复产品缺陷。
	自助
	远程支持
	不限

	远程运维支持服务
	远程服务，受理用户反馈的产品应用咨询、产品功能需求等。
	远程运维专家
	远程支持
	5*8小时


二、商务要求
(一)服务时间和地点
1.服务时间：采购合同签订生效后，从约定的服务起始时间起两年。
2.服务地点：采购人指定地点。
（二）合同价款
合同价款是供应商响应采购项目要求的全部工作内容的价格体现，包含完成本项目所涉及人员劳务、差旅、设备投入、利润、保险、风险、税金、招标代理服务费以及招标文件规定的一切费用。
（三）付款方式
1.每年服务期满6个月后的20个工作日内，在财政性资金正常下达和收到供应商普通增值税发票的前提下，支付合同金额的100%。
2.供应商须向采购人出具合法有效完整的普通增值税发票及凭证资料进行支付结算。
3.本项目有效期（质保期）为两年，服务合同一年一签，在预算已经保障的基础上，并对供应商考核合格之后续签下一年合同。
（四）保密要求
供应商在服务过程中对获取的采购人的各项数据信息负有保密义务，供应商保证采购人的数据信息处于安全使用的状态，非因采购人自身原因发生的任何泄密事件，供应商应立即采取措施进行弥补。若给采购人造成损失的，采购人有权要求进行赔偿并视情况解除合同。若采购人损失无法衡量的，供应商应按《四川护理职业学院OA系统采购合同》中合同总额的30%向采购人支付补偿金。
（五）考核标准
	序号
	指标
	权重
	细则
	得分
	备注

	1
	业务可用性
	例行维护
	10分
	[bookmark: _GoBack]是否按照招投标文件及合同和服务要求进行维护工作，是否形成记录；维护记录缺失一份每次扣1分，缺3份以上不得分。
	
	

	
	
	技术支持
	20分
	根据招投标及合同服务要求相应技术支持服务，并根据现场对学院的技术支持服务情况进行考核；未依据招投标和合同服务要求响应的一次扣2 分，学院不满意服务反馈一次扣1 分。
	
	

	2
	故障响应 
	响应时间
	15分
	响应时限和故障处理完成时间参考招投标文件及合同服务要求，未在规定时间内响应每次扣3分。
	
	

	
	
	应急管理
	10分
	发生应急事件时，是否及时响应，是否按应急方案组织保障；未在规定时间内响应每次扣2 分，未能履行职责每次扣2分。
	
	

	3
	人员表现
	服务态度
	10分
	服务态度良好得10分，服务态度一般得7分，服务态度恶劣不得分。
	
	

	
	
	服务能力
	15分
	服务能力强得15分，服务能力一般得10分，服务能力弱不得分。
	
	

	4
	网络安全 
	安全保障
	20分
	服务期间的网络安全得到充分保障的得20分，出现网络安全事件能及时处置的得10分，其它情况不得分
	
	

	得分：
	
	



注：考核标准总分为100分，供应商考核得分≤80分的，采购人不再与供应商续签下一年合同。
（六）验收要求
按照川财采〔2015〕32号文件及相关法律法规，由采购人组织验收，验收标准以采购需求和成交供应商采购文件为标准。
三、供应商的资格要求及需提供的资料
（一）营业执照副本复印件；
（二）法人代表人授权书；
（三）授权代表身份证复印件；
（四）满足服务要求的承诺函
（五）项目需求应答表（格式自拟）
（六）项目报价表（格式自拟）
（七）其它相关材料
（八）本项目不接受联合体投标
