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[bookmark: _Toc79164021][bookmark: _Hlk103864246][bookmark: _Toc31754911]项目概况
本项目以提升市场监管投诉举报受理处置效率、提升消费者消费咨询及维权服务体验为导向，建设全国12315平台（福建端）与省12345热线平台的对接、与全国12315平台的数据互联互通和数据全量交互功能，实现与省市场监管智慧应用一体化平台（以下简称“省一体化平台”）统一账号访问应用，以此进一步提升消保维权管理工作的有序性、规范性、高效性，为消费者营造良好的消费环境，提振消费信心，切实把“恢复和扩大消费”的重点工作放在首位。
[bookmark: _Toc1217323454][bookmark: _Toc39148953]技术和服务要求
[bookmark: _Hlk102810190]本项目的系统优化及对接内容具体如下：
[bookmark: _Toc478586409]与福建省 12345 政务服务便民热线系统对接服务
为满足与福建省 12345 政务服务便民热线系统（以下简称“省12345”）互联互通和信息共享的应用需求，开发诉求批量上报接口功能，具体包括：消费者投诉举报事件内容、诉求信息、承办情况、反馈内容、评价信息的数据上报。
开发批量同步语音信息上报接口，实现呼叫语音信息数据的批量上报。
提供知识库信息的对接功能，实现消费维权、知识产权、价格管理、质量检验、药品监管领域知识库同步共享到省12345，为人工坐席、市场监管干部提供统一的、融合的知识库。
开发人工智能语音咨询应答，对接各地12345政务中心需求实现全天候7X24小时人工接诉。
[bookmark: _Toc1275518048]与全国12315平台数据对接改造服务和客诉服务
根据消保投诉情况的分析应用需求，建设数据接口定期接收全国12315平台下发对应的业务数据，以及提供全国12315平台“你呼我应”功能在工作日内人工延时服务一小时。
[bookmark: _Toc1450068382]统一认证登录功能改造服务
为解决因全国12315平台和省一体化平台账号不同而导致的多系统切换与重复登录操作问题，建设两个平台之间的统一认证登录功能。经办人员使用省一体化平台的账号权限，即可登录全国12315平台（福建端），实现用户登录信息的统一认证管理，改善系统操作体验，提高消保维权处置的工作效率。
[bookmark: _Toc1654870118]全国12315平台（福建端）运维保障服务
1.应用系统的日常维护
维护要求为：通过对应用系统的维护，提出系统优化扩容解决方案。
主要维护内容包括：
（1）业务数据维护；
（2）业务数据备份；
（3）业务系统日常维护；
（4）软件更新服务；
（5）对业务管理系统健康状态检查与分析报告；
（6） 对系统用户信息进行维护和修改，添加系统用户、更改系统用户信息、权限，负责系统中管理人员、操作人员、监督人员名单的调整，以及数据同步。
2.全国12315平台（福建端）系统维护
（1）日常运维：保证全国12315平台（福建端）系统正常运行，当系统出现应用及性能方面的一般问题时要求在1个工作日内解决，出现较为复杂的问题要求在3个工作日内完成，并及时通知用户方的技术人员，同时做好详细记录，问题解决之后要提交报告，说明问题原因和解决办法。
（2）提供应用软件维护、修正及安全性设置等方面的技术支持；
（3）涉及第三方系统无法立即排除故障的，提出建议或解决方案；
（4）提供技术支持和咨询；
（5） 协助用户方完善知识库系统应用拓展，补充完善知识库系统相关文档。
[bookmark: _Toc1341360929]项目交付要求
1. 项目交付地点
本项目服务交付地点：福建省市场监督管理局。
2. 售后服务要求
[bookmark: _GoBack]成交人对系统软件服务时应不影响原有应用系统的正常运行和效率，不涉及对原有应用系统重新设计。对系统软件的更新及升级时，未经采购人同意，不得改变针对本项目定制的功能。
3. 项目实施团队要求
为保证项目实施质量，需成立合理的组织机构，建立健全保障项目顺利实施的各项管理制度和质量保证体系，安排足够的高素质人才参加项目的建设。在项目机构中应明确各岗位的职责、任职资格，确保工程顺利实施。要求从项目组织结构、实施结构人员职责划分、实施人员配置等以上方面进行具体阐述。
4. 现场驻点要求	
为确保本项目顺利开发交付，要求本项目服务商承诺提供技相应技术服务人员一名驻点提供现场开发服务。
5. 服务响应时效要求
提供7x24小时事件远程响应和处置服务，若需要本项目服务商提供现场支持的，本项目服务商应在1个小时内提供相关事件的解决方案、3个小时内到达业主指定现场并提供本项目范围内的相关服务。
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