



资产负债管理及利率定价项目群一期
项目技术要求[image: ]
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一、项目情况
（一）项目概况
为提升我社资产负债管理水平，实现资产负债与效益的平衡管理，提升业财精细度、前瞻性与智能化程度的保障支撑，结合相关工作要求，拟开展贵州农信资产负债管理及利率定价项目群一期（即：资产负债系统，包含流动性风险子系统（含头寸）、利率风险子系统、资产负债组合子系统咨询和实施）采购工作。
（二）项目范围
本项目范围为按阶段完成资产负债系统落地实施，包括需求分析、开发、测试、上线实施、运行维护等，具体可分为咨询内容与功能内容。
咨询内容包括：资产负债系统建设方案，业务需求及软件需求，适用于多法人机构的个性化配置方案，上下游系统改造方案，数据标准及建设方案，系统上线配套制度，效果评估方案与推广方案。
功能内容以统一平台形式展现，包含以下子系统：
流动性风险管理（含头寸）子系统，为省联社及法人行社流动性风险管理、头寸管理提供有效的计量手段和管理工具，实现现金流测算和分析、指标监测和分析、监管报表报送和分析、实时头寸管理、限额管理、缺口管理、流动性压力测试分析。
银行账簿利率风险管理子系统，为省联社及法人行社管理利率波动对经营结果冲击提供有效的计量手段和管理工具，实现重定价缺口分析、久期分析、利率情景模拟分析、利率风险计量，符合《商业银行银行账簿利率风险管理指引》《商业银行资本管理办法》等有关监管要求。
资产负债组合管理子系统，为省联社和法人行社资产负债组合管理提供计量手段和管理工具，配合多维度分析、调整和考核等环节控制偏离度，及时调整经营策略，保障可承受风险基础上的年度盈利目标的落地。在资产负债组合管理功能模块中实现：（1）自动生成省联社、法人行社资产负债组合透视图表；（2）按存量、续作、新增业务分别预测收益，按月生成省联社、法人行社资产负债组合情况报告，指导进行资产负债结构配置；（3）动态测算和预警监管指标，按业务综合排名平衡资源分配的优先顺序，及时调整经营策略；（4）整合资本、业务与财务管理，覆盖资产负债组合管理全部环节，实现闭环管理。
二、功能需求
流动性风险管理（含头寸）子系统，为省联社及法人行社流动性风险管理、头寸管理提供有效的计量手段和管理工具，实现现金流测算和分析、指标监测和分析、监管报表报送和分析、实时头寸管理、限额管理、缺口管理、流动性压力测试分析。
银行账簿利率风险管理子系统，为省联社及法人行社管理利率波动对经营结果冲击提供有效的计量手段和管理工具，实现重定价缺口分析、久期分析、利率情景模拟分析、利率风险计量，符合《商业银行银行账簿利率风险管理指引》《商业银行资本管理办法》等有关监管要求。
资产负债组合管理子系统，为省联社和法人行社资产负债组合管理提供计量手段和管理工具，配合多维度分析、调整和考核等环节控制偏离度，及时调整经营策略，保障可承受风险基础上的年度盈利目标的落地。在资产负债组合管理功能模块中实现：（1）自动生成省联社、法人行社资产负债组合透视图表；（2）按存量、续作、新增业务分别预测收益，按月生成省联社、法人行社资产负债组合情况报告，指导进行资产负债结构配置；（3）动态测算和预警监管指标，按业务综合排名平衡资源分配的优先顺序，及时调整经营策略；（4）整合资本、业务与财务管理，覆盖资产负债组合管理全部环节，实现闭环管理。
三、非功能需求
（1） IT架构要求
应用系统须支持招标方两地三中心架构下同系统多应用的安装部署、在线运行和同时使用，不受授权码（License）、用户数量及部署主机CPU数量等因素的限制。应用系统使用的第三方商用成品中间件（如TongWeb、宝兰德等）除外。
（2） [bookmark: _Toc500343581]应用架构要求
应用系统须满足招标方多级法人（省联社、审计中心、法人社/行）体系下业务管理和使用的同时，能支持招标方在其管辖范围内发起设立机构（如：村镇银行）的使用并满足应用和数据安全隔离性要求。
（3） [bookmark: _Toc500343582]硬件部署要求
应用系统支持主流国产操作系统、数据库、中间件等平台软件。应用系统须支持国产化 PC Server及国产化虚拟化等常用服务器硬件环境的安装部署。
（4） 性能要求
1. 系统整体性能支持我社未来8-10年的业务发展要求。
2. 并发用户数是指同一时刻系统处理的请求数，系统应支持实时联机业务并发用户数不小于500。
3. 系统资源占用率：为了保证系统能够正常、稳定运行，推荐配置的服务器在业务最高峰或批处理运行期间CPU占用率和内存使用率不应超过70%。
4. 配合我社制定性能测试计划和验收标准，以及测试方案、环境、工具和调优策略（相应的报告文档），配合完成压力测试，确保系统能满足上述性能容量要求。
（5） 系统灵活性及扩展性要求
要求系统支持主流国产化架构的硬件设备。要求系统具备松藕合特性，提供系统间标准交互接口。要求系统具备良好的可扩展性，支持面向贵州农信实际情况的二次开发及功能扩展。
（6） 系统稳定性要求
系统服务进程在上述“4.性能要求”的条件下能不间断运行，系统须支持7*24小时运行。
（7） 安全性
采用有效技术手段，确保系统运行稳定，且系统信息符合我行信息安全基线要求。系统必须在整体架构、网络结构、应用系统、数据库等方面采取安全措施，提供相应安全措施方案，以确保符合安全性要求。
（8） 备份与恢复
1. 支持两级或三级存储架构设计，确保数据不会因为任意单点损坏而丢失。
2. 建立系统应用及数据的定期备份机制，支持冷备和热备两种措施，对过期的备份文件设置定期清理机制，提供备份策略。
3. 建立异常恢复机制，支持应用的热备，有效防范单点故障，保障系统运行的可靠性。系统须支持基于备份文件实现系统应用及数据库的快速恢复。
（9） 数据要求
系统所产生的数据须符合行方制定的数据标准，如未达到，须按照数据标准对数据结构进行调整。
四、项目实施要求
[bookmark: _Toc408561391][bookmark: _Toc406425795][bookmark: _Toc410477610]（一）总体要求
本项目的实施部分包含前期需求细化，软件的定制化开发、配置、安装、部署、联调、测试等工作。现场实施费用包含在项目整体报价之中，实施服务（含开发、测试、培训等各项现场实施服务）不另计费用。未按时、按质量提交各阶段产出物的，每发生1次，考核（即扣除）1%合同款。
本项目的咨询内容详见附件1。咨询服务费用包含在项目整体报价之中，不另计费用。未按时、按质量提交各阶段产出物的，每发生1次，考核（即扣除）1%合同款。
[bookmark: _Toc408561394][bookmark: _Toc406425797][bookmark: _Toc410477613]（二）需求分析
中标方与招标方确认和细化系统功能需求，结合系统性能指标，中标方提出合理的商用软硬件需求建议，以便招标方组织评估或采购。
产出物：《需求规格说明书》
[bookmark: _Toc410477614][bookmark: _Toc406425798][bookmark: _Toc408561395]（三）系统设计
基于《需求规格说明书》完成系统功能设计、部署架构设计、数据库设计及其他相关内容的设计工作。
产出物：《系统软件设计说明》、《系统数据库设计说明》
[bookmark: _Toc410477615][bookmark: _Toc406425799][bookmark: _Toc408561396]（四）开发与测试
中标方实施客户化定制开发，并组织进行系统测试，必须在招标方现场组织实施系统测试，并出具测试报告，包括系统功能测试、与关联系统和设备的集成测试、性能测试，要求出具详细的测试计划、测试报告，测试计划应包含完整的测试用例、数据样本等，并对发现的系统重大缺陷进行修复及回归测试。
产出物：《系统测试计划》、《系统测试报告》可投入试运行的系统程序。
[bookmark: _Toc405152312][bookmark: _Toc410477616][bookmark: _Toc408561397][bookmark: _Toc406677225][bookmark: _Toc406425800]（五）系统使用培训
中标方应按招标方要求制定详细的培训计划，培训对象包括系统开发、运维人员、业务人员等，并按计划组织开展系统推广培训，培训费用包含在实施费用中，不另计费用。
[bookmark: _Toc410477617][bookmark: _Toc408561398]（六）试运行
中标人应完成系统安装集成，包括操作系统、数据库、中间件、应用系统安装及优化，其中操作系统、数据库、中间件等第三方商用软件由招标方提供。
中标方应按招标方要求，配合组织实施系统试运行工作，修复试运行过程中出现的问题，编写《试运行报告》。
产出物：《系统安装手册》、《系统用户手册》、《系统运维手册》、《系统试运行报告》。
[bookmark: _Toc406425801][bookmark: _Toc408561399][bookmark: _Toc410477618]（七）正式投产
试运行成功后，按招标方要求完成系统投产上线工作。
五、项目管理要求
[bookmark: _Toc247358690][bookmark: _Toc423613179][bookmark: _Toc246492792][bookmark: _Toc20185]（一）中标方项目组织架构
中标方需组建完备的项目团队负责本项目建设，团队应至少包含一名项目经理、若干名工程师，派驻现场的技术人员应具备一定的投标产品（或类似）项目实施经验，招标方有权对派驻现场的技术人员进行水平考核，对于不合格的，有权要求中标方予以更换。
项目实施过程中，中标方所有项目组成员需遵守：
1. 必须在招标方现场办公；
2. 不在现场超过1天须向招标方提出书面申请，获得同意后方可离开； 
3. 人员更换须向招标方提出书面申请，获得同意后方可更换；
4. 必须遵守招标方现场工作纪律规定。
[bookmark: _Toc423613180][bookmark: _Toc247358693]中标方项目经理
1. [bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK10]中标方须指派项目经理一人，且须和投标文件的项目经理一致；
2. 项目经理须熟练掌握项目管理、信息安全和质量管理相关知识，有3年以上省级大型软件项目的管理经验；
3.项目全程项目经理必须在现场工作，负责项目管理、协调和沟通等工作；
4.项目经理对中标方已经完成的工作负有最终责任。项目经理必须使本项目在预算范围内按时优质完成；
5.项目经理应具有代表中标方全权负责本项目的商务和技术的权力。项目经理能代表中标方签收招标方出具的相关项目管理文件；
6.在项目经理工作不得力的情况下（如权力不够、技术不熟、管理不当等），招标方有权要求中标方更换项目经理。由此造成的项目进度的延误，由中标方承担责任。
7.投标方必须满足上述项目管理人事要求，其应标所报人数及资质将作为评标依据及中标后的考核依据。
[bookmark: _Toc247358694][bookmark: _Toc423613181]中标方项目团队
1.投标人应该在对本项目具体工作内容充分理解和切合实际的项目干系人分析基础上对于项目整体人员需求提出估计和建议，并对项目组织架构提出合理化建议。投标方应标时，须提交项目组织结构图，并对项目角色和职责进行描述。
2.投标方应标时，须按以下格式提交项目组成员名单及简历。简历须包括相关工作年限、学历、相关资质证书、以往参与项目情况、在本项目承担的角色等。
	序号
	
	姓名
	

	相关工作年限
	
	毕业院校
	

	专业
	
	学历
	

	在本项目承担的角色
	

	相关资质证书
	

	以往参与项目情况
	


3.中标方必须保证参与项目实施人员的数量应能够保证项目进度与质量；
4.招标方有对中标方参与项目人员进行面试的权力。对于不满足招标方要求的人员，招标方有权要求中标方无条件更换，且不能影响项目进度；
5.中标方必须保证人员组织的稳定性，在系统投入试运行前，中标方不得抽调项目组成员。在本项目结束前，参加本项目的人员变动必须取得招标方同意，并立即安排拟订候补人员予以补充。招标方保留拒绝中标方人员变更要求的权利；
[bookmark: _Toc246469703][bookmark: _Toc247358695][bookmark: _Toc245888263][bookmark: _Toc17872][bookmark: _Toc246492793][bookmark: _Toc423613182]（二）质量管理
1.中标方须建立独立于项目设计与实施的质量保证机制，建立一套全面的项目质量管理体系；
2.中标方需要有质量保证人员来对项目的设计与实施进行审查，从而保证工作过程和项目的质量；
3.中标方须进行质量监测和关键点的质量评估；
4.为保证项目的正常运行，投标方应提供项目执行跟踪和监控的具体措施，措施应包括项目状态周报制度、每周项目例会制度、阶段总结制度等；
[bookmark: _Toc247358696][bookmark: _Toc26442][bookmark: _Toc423613183]（三）进度管理
项目的实施包含需求分析、系统设计、开发与测试、试运行、正式投产等阶段。中标方应根据招标方关于项目进度的要求制定详细的工作计划，按照计划执行，各阶段时间不能超过完成时限，且需提供相应的产出物，以供招标方核查。
[bookmark: _Toc5866][bookmark: _Toc317256787][bookmark: _Toc425932833]（四）工作规范要求
中标方在开展测试服务工作期间，须严格遵守以下工作规范要求：
1.遵守国家法律和政府的有关条例、规定和办法，以及招标方相关管理规定开展工作；
2.执行有关项目建设的法律、法规、规范、标准和制度，履行测试服务规定的义务和职责；
3.中标方在签署技术协议时，须同步签订《安全协议》及《保密承诺书》并严格履行协议和承诺书条款。不泄漏所测试系统各方认为需要保密的事项。
[bookmark: _Toc425932835][bookmark: _Toc5707]（五）风险控制要求
中标方应对项目实施过程中可能遇到的风险、影响程度、发生概率进行说明，并给出风险应对计划。
[bookmark: _Toc19991]（六）项目交付
中标方必须在合同规定时间内，完成本项目的开发和实施。将招标范围内所界定的工作完成。在通过试运行验收后，中标方需将所有项目成果交付给招标方。
1.项目成果交付物必须与实际工作相对应，保证两者间的一致性。
2.严格管理交付物版本，保证招标方对于交付物各版本的可追溯性。
3.其它：应提供其它与本系统实施和运行有关的文档和资料。
[bookmark: _Toc410723689][bookmark: _Toc408473421][bookmark: _Toc406425809]（七）交付清单
本项目交付的所有文档均应提交电子版及印刷版，另有说明的除外，交付物内容必须与实际工作情况相一致，其质量必须符合招标方的要求。
[bookmark: _Toc406425810]1．满足本招标文件的项目目标和相应的技术、业务要求的文档，包括但不限于：
	项目阶段
	交付物

	需求分析
	《项目主计划》、《项目进度计划》、《业务需求说明书》、《需求规格说明书》、《资产负债系统建设方案》、《流动性风险（含头寸）子系统业务需求说明书及软件需求说明书》、《利率风险子系统业务需求说明书及软件需求说明书》、《资产负债组合子系统业务需求说明书及软件需求说明书》

	概要设计
	《系统软件总体设计方案》、《系统软件安全设计方案》
《系统概要设计说明书》、《数据库概要设计说明书》、《资产负债系统数据来源系统改造方案》、《资产负债系统实际应用效果评估方案》

	详细设计
	《系统详细设计说明书》、《系统服务及接口详细设计说明书》、《数据库详细设计说明书》、《数据治理方案》、《数据标准建设方案》、《资产负债系统内子系统数据交互方案》

	编码开发及单元测试
	《系统源代码清单及源码》、《代码审查报告》、《单元测试计划》、《单元测试案例》、《单元测试报告》、《配置手册》、《开发手册》

	集成测试
	《集成测试计划》、《集成测试方案》、《集成测试案例》、《集成测试报告》、

	系统测试（SIT）
	《系统部署手册》、《SIT测试方案》、《SIT测试案例》、《SIT测试报告》、《性能测试方案》、《性能测试报告》、《安全测试报告》

	用户培训
	《用户培训计划》、《用户培训课件》、《用户培训记录》、《推广培训方案》

	用户验收测试（UAT）
	《UAT测试方案》、《UAT测试案例》、《UAT测试报告》、《用户操作手册》

	试运行投产
	《系统试运行方案》、《系统应急及回退方案》、《系统试运行报告》、《操作手册》、《操作规程》、《管理制度（如：指标监测管理办法、压力测试管理办法、头寸管理办法、账簿利率风险管理办法、资产负债组合评价考核管理办法、流动性评价考核办法等）》。


2.与本次设计、实施工作相关的其他辅助文件，包括但不限于以下文件：
《项目工作计划书》、《会议记录》、中标方项目团队情况介绍、项目里程碑、验收申请书、评审申请书、所引用的完整标准文件、阶段性工作报告、阶段性项目成果、技术服务和技术服务相关资料、交付项资料清单、验收报告、管理员手册（含相关账号与密码）、软硬件配置清单及参数、系统源代码常见问题及应对措施，应急预案
[bookmark: _Toc410723690][bookmark: _Toc408473422]（八）项目验收
1. 项目验收要求
项目验收在系统正式投产连续、稳定运行三个月后进行。验收内容包括：系统投产初期运行情况、系统配套文档以及中标人承诺提供的培训及运维保障服务等。
	项目阶段
	时间
	验收条件

	阶段性评审
	中标方与投标方商定
	按照本标书要求,项目范围内的相应工作完成，并提交相应交付物。

	竣工验收
	中标方与投标方商定
	按照本标书要求,项目范围内的相应工作完成，并提交相应交付物。


中标人提交的验收内容和资料，应准确、真实、易读，如招标方对中标人所提交材料的完整性、准确性、规范性等存在异议，中标人须按要求重新整理后提交招标方。
2. 验收流程与方式
满足验收条件后，由中标方提出验收申请，招标方对提供的验收材料进行审核；审核通过后，招标方组织项目验收小组验收，届时中标方需有至少2人参加；验收时，现场给出验收结果。
六、项目培训
[bookmark: _Toc289776668]为使项目成果能够更好的被招标方理解、利用，以及使项目成果的维护和更新成本低、难度小，中标方须本着全面共享知识和经验的宗旨，根据甲方要求向招标方提供技术培训，地点为招标方办公场地，内容为系统开发、运维及业务相关培训，具体培训时间与招标方协商确定，往返机票、食宿及培训费用由中标方承担。
[bookmark: _Toc302632646][bookmark: _Toc302632647][bookmark: _Toc317256790][bookmark: _Toc425932837][bookmark: _Toc5726]（一）培训方式
培训全部采用现场培训方式进行，培训时间按招标方的培训计划执行。将培训分为以下两种类型：
1.技术培训
面向招标方技术人员。中标方对相关技术人员开展系统管理、操作、维护、安装部署、接口开发等方面的免费培训。
2.业务培训
面向招标方业务人员。中标方对相关业务人员开展系统操作等方面免费培训。
[bookmark: _Toc293476793][bookmark: _Toc293478840][bookmark: _Toc291322851][bookmark: _Toc294167096][bookmark: _Toc293506163][bookmark: _Toc294167041][bookmark: _Toc302632648][bookmark: _Toc29674][bookmark: _Toc291667275][bookmark: _Toc317256791][bookmark: _Toc425932838]（二）培训要求
1.培训开始前，中标方须向招标方提供培训老师的履历。经招标方认可后，培训课程老师方可开始培训。
2.中标方事先须提供《培训方案》，且须通过工作小组审核通过。
3.培训工作须严格按照《培训方案》执行。 
七、维保服务
 本章约定免费维保期期间的服务要求。
中标方需在项目验收通过后，提供1年免费维保服务。
中标方提供所有的维保服务，并按照贵州省农村信用社联合社信息系统相关移交管理规定向招标方进行项目移交。
[bookmark: _Toc673][bookmark: _Toc26417]（一）定义
故障是指信息系统在没有预先安排的情况下出现的对用户提供服务的中断。
故障级别分为：
一级故障：系统不能运行或存在故障，导致所有或部分业务都无法运行。
二级故障：辖内部分机构的业务系统无法运行。
三级故障：系统运行出现故障，但是不影响业务办理，或者有其他替代方式能够完成业务办理。
缺陷是指信息系统存在的某种破坏正常运行能力的问题、错误，或者隐藏的功能缺陷，即将但是还没有造成系统故障。
缺陷级别分为：
紧急缺陷：指信息系统存在异常，即将造成大量业务中断或存在高风险安全漏洞，随时可能发生信息系统故障或安全事件。
重大缺陷：指信息系统发生异常，不影响信息系统整体运行，即将或已经造成少量业务中断，对安全运行影响较大，尚能保持运行，不及时处理会造成信息系统停运等故障情况。
普通缺陷：指设备(系统)、设施发生的异常，不影响业务运行，不影响设备（系统）整体运行，短时之内不会劣化为重大缺陷、紧急缺陷，对运行虽有影响但尚能保持运行。
变更包括故障及缺陷的处理、日常运维中的数据变更和配置变更、定制化功能需求变更等。
[bookmark: _Toc29667][bookmark: _Toc28880]（二）维保服务范围
系统有效生命周期内（即招标方废止该系统运行之前）,中标方维保服务包括但不限于以下内容：
1.系统运行问题的诊断和处理。
2.系统运行期间技术咨询。
3.产品版本升级、缺陷修复、故障处理。
4.系统巡检、特殊时段保障。
5.信息备份。
6.配置变更、数据变更。
7.不超过系统建设总工作量10%的局部功能的增加和调整。
8.未来新增定制化改造内容的维保。
[bookmark: _Toc30880][bookmark: _Toc446]（三）维保服务要求
1.维保服务方式
服务方式包括但不限于现场人员支持、现场咨询、现场排除故障、电话咨询、远程支持等。
免费维保期限内提供至少1人经招标方认可的参与项目建设的人员进行驻场维保。
2.维保服务描述
中标方在维保服务期按照贵州省农村信用社联合社信息系统运维管理相关规定，为招标方提供以下运维服务：
	序号
	服务项
	服务描述

	1
	系统巡检
	对系统进行巡视，检查系统运行状态，及时解决突发问题；
重大节假日或重要时点前，对运维对象进行系统级检查，并及时处理系统隐患及异常

	2
	特殊时段保障
	重大节假日或重大活动日保障系统正常运行。

	3
	技术咨询
	7*24小时响应用户电话咨询，进行系统维护指导；
技术方案支持、规划咨询服务等

	4
	信息备份
	对系统代码、系统配置信息、系统文档等进行备份

	5
	故障及缺陷处理
	（1）对影响系统可用性的故障及缺陷或突发事件进行处置，最大化系统可用率、杜绝信息安全事件、保证系统应用性能
（2）对系统BUG或功能BUG进行处理完善
（3）对系统性能进行优化

	6
	配置变更
	（1）完成系统运行环境、运行参数、操作系统补丁的升级和调优工作
（2）配合完成系统测试环境搭建
（3）配合完成系统迁移

	7
	产品版本升级
	系统程序发布、部署及相关文档等管理

	8
	局部功能调整
	对系统功能进行局部功能更改，并同步对《需求说明》、《设计文档》、《数据字典》、《使用手册》等进行更新

	9
	数据变更
	对因用户误操作、通过系统功能无法更正的应用数据，在招标方书面授权后，进行后台修改，并对数据实行分级维护（对不同单位、个人授予相应权限）

	10
	其他
	（1）针对系统可能的突发事件，配合招标方编制应急预案，并配合招标方进行应急演练
（2）配合进行安全测评，以及安全整改和加固
（3）配合完成与本系统相关的其它运维服务工作
（4）协助招标方完成制定IT服务的相关流程、制度，详细列出针对不同事件和问题的技术方案和解决方案，并提供相关技术参考资料等


3.服务响应时限和服务周期要求
	序号
	服务项
	服务响应时限和服务周期要求

	1
	系统巡检
	每月及重大节假日或重大活动日或重大事件前进行巡检

	2
	特殊时段保障
	招标方有权要求中标方在重大节假日或重大活动日派驻至少一名技术人员驻场保障系统正常运行

	3
	技术咨询
	（1）提供7×24小时服务
（2）3小时内响应

	4
	信息备份
	系统代码、系统配置信息、系统文档发生改变后1个工作日内进行备份

	5
	故障及缺陷处理
	（1）提供7×24小时服务
（2）详见表下约定

	6
	配置变更
	开展配置变更的工作时间不能影响系统正常使用

	7
	产品版本升级
	开展程序发布的工作时间不能影响系统正常使用

	8
	数据变更及其他
	满足招标方时限要求


（1）故障处理时限要求
一级故障：要求30分钟内予以响应，经招标方评估，需要中标方到现场解决的，中标方维护人员如在招标方所在地或是招标方所辖内的机构（包括分支机构）所在地，要求2小时内到达现场；如在外地，到达现场所用时间应控制在12小时内。
二级故障：要求1小时内予以响应，经招标方评估，需要中标方到现场解决的，中标方维护人员如在招标方所在地或是招标方所辖内的机构（包括分支机构）所在地，要求4小时内到达现场；如在外地，到达现场所用时间应控制在24小时内。
三级故障：要求1小时内予以响应，经招标方评估，需要中标方到现场解决的，中标方维护人员如在招标方所在地或是招标方所辖内的机构（包括分支机构）所在地，要求8小时内到达现场；如在外地，到达现场时间应控制在48小时内。
（2）缺陷修复时限要求
紧急缺陷：要求1小时内予以响应，2天内予以解决。
重大缺陷：要求1天内予以响应，7天内予以解决。
普通缺陷：要求2天内予以响应，双方友好协商。
4.交付物要求清单/清单要求
	序号
	服务项
	交付物
	交付时间

	1
	系统巡检
	《系统巡检指南》
	系统上线后20个工作日

	1 
	
	巡检报告
	巡检结束后5个工作日

	2
	特殊时段保障
	缺陷处理报告
	缺陷处理后5个工作日

	3
	故障处理
	故障处理报告或记录
	故障处理完成后1个工作日

	2 
	
	更新《系统故障处置指南》
	故障处理完成后5个工作日

	4
	缺陷处理
	缺陷处理报告或记录
	缺陷处理完成后1个工作日

	3 
	
	更新《系统缺陷处置指南》
	缺陷处理完成后5个工作日

	5
	配置变更
	配置变更记录
	配置变更完成后1个工作日

	4 
	
	更新《系统配置指南》
	配置变更完成后5个工作日

	6
	产品版本升级
	产品版本升级记录
	升级完成后1个工作日

	7
	需求变更
	更新《需求说明书》、《设计文档》、《数据字典》、《使用手册》
	需求变更后5个工作日

	8
	数据变更
	数据变更记录
	数据变更完成后1个工作日

	9
	其他
	按招标方要求
	按招标方实际要求


招标方在收到中标方交付物后，若招标方认为交付物未满足项目要求，则中标方必须在招标方要求时限内对交付物做出修改，直至取得招标方认可后，方可再次提交。
5.运维服务质量要求
中标方提供的维保服务应规范、及时、有效，准确，满足以下质量要求：
保障运维期间系统运行稳定，不因为运维工作不规范、不及时、不到位或者工作失误，导致系统不可用；
保障运维期间系统运行安全，不因为运维工作不规范、不及时、不到位或者工作失误，发生信息安全事件；
不因运维工作不规范、不及时、不到位或工作失误以导致系统数据、应用数据和配置信息丢失；
不因运维工作不规范、不及时、不到位或工作失误以及工作态度问题导致用户投诉；
严格遵循贵州省农村信用社联合社运维管理相关规定开展工作，杜绝运维工作违规违纪现象发生。
6.维保人员要求
中标方按招标方要求派驻现场的技术人员，对不满足招标方工作要求的，招标方有权要求中标方予以更换。
中标方派驻现场的技术人员需遵守：
不在现场超过1天须向招标方提出书面申请，获得同意后方可离开； 
人员更换须向招标方提出书面申请，获得同意后方可更换；
必须遵守招标方现场工作纪律规定，包括考勤、着装、纪律等。
7.工作规范要求
中标方必须严格遵循招标方信息系统相关工作流程、规范、标准和制度要求，在招标方指定平台中按照开展维保服务工作，做好各项工作的过程及结果的详细记录；
中标方必须严格执行工作审批流程，未经许可不得擅自扩大工作范围；
中标方在运维工作中必须严格遵循早发现、早汇报、早处理原则。任何情况下，都不能向招标方隐瞒维保工作真实情况；
中标方在维保工作中要做好备份、测试、监护等风险预防措施，杜绝工作失误造成的系统故障、数据丢失等事件；
[bookmark: _Toc5815][bookmark: _Toc8345]（四）维保服务考核
招标方根据下表所列考核方法对项目进行考核：（1）免费维保期间，招标方从合同剩余金额（质量保证金）中扣除考核款后支付予中标方；（2）免费维保期结束后，招标方从当期维保费用中扣除考核款后支付予中标方。
	序号
	考核点
	扣减标准

	1
	在合同履行过程中存在故意或过失行为造成招标方损失
	扣减当期全部维保费用，并赔偿招标方损失

	2
	系统不可用超标
	当期维保期内，因本系统自身原因导致不可用时间每增加8小时，扣减5%当期维保费用

	3
	故障处理超时
	一级或二级故障处理超时，每发生1次，扣减2%当期维保费用
三级故障处理超时，每发生1次，扣减0.1%当期维保费用

	4
	缺陷处理超时
	紧急缺陷处理超时，每发生1次，扣减2%当期维保费用
普通缺陷处理超时，每发生1次，扣减0.1%当期维保费用

	5
	不遵守招标方信息系统运维工作相关规定，进行违规操作
	每发生1次，扣减1%当期维保费用

	6
	工作失误
	每发生1次，扣减0.5%当期维保费用。造成重大影响的，酌情加重扣减。

	7
	客户投诉
	如经查实确为中标方原因造成系统客户投诉，每投诉1次，扣减0.5%当期维保费用

	8
	运维周报和月报、运行记录等运维文档提交或记录不及时，不完整，不规范，不参加工作例会
	每发生1次，扣减0.5%当期维保费用

	9
	如要求中标方技术人员驻场工作但未驻场
	每发生1次，扣减1%当期维保费用

	10
	中标方未经招标方书面同意，擅自更换维保服务人员
	每发生1人次，扣减1%当期维保费用

	11
	维保服务人员不遵守招标方工作纪律
	每发生1人次，扣减0.1%当期维保费用

	12
	在遇到紧急事件处理时，维保服务人员电话未能及时接通
	每发生1人次，扣减0.1%当期维保费用

	13
	未按中标方要求完成对不影响系统架构的局部功能调整
	每发生1次，扣减1%当期维保费用


[bookmark: _Toc8737]（五）其他服务
中标方应书面说明关于本项目的维护队伍情况、实施组织方式、服务模式，以及售后服务的开展方式；
中标方应对其本地的售后服务、技术支持方面的情况作出说明（包括在贵州省内如贵阳市有无相关服务机构、地点设在何处、维护人员构成、提供服务的时段、维保服务范围、收费情况及服务方式等）。
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