系 统 维 护 方 案
服务内容

	应用系统
	维护服务分类
	维护服务项
	服务项描述
	工作输出物
	数量
	单位

	网管系统A
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：告警策略,采集策略调整，优化
3：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	48
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	22
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内上门支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	系统应急处置
	非业务问题引起的操作系统安装、系统部署。
	《服务确认单》
	6
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	30
	次

	
	系统功能升级费
	系统升级功能费
	系统升级功能费用。
	功能升级，不接受定制需求
	1
	套

	
	升级人工费
	系统安装
	服务器操作系统安装、HA安装配置、业务系统安装。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	0.1
	人月

	
	
	数据分析
	系统历史数据梳理归类。
	
	0.1
	人月

	
	
	数据迁移
	业务系统迁移部署。设备数据、拓扑图数据、分组数据等。
	
	0.3
	人月

	
	
	功能迁移
	系统配置备份功能迁移。
	
	0.2
	人月

	
	
	功能升级
	支持大量设备日志分析功能。
	
	0.1
	人月

	
	
	系统验证
	升级后对系统进行验证。包括功能、数据完整性。
	
	0.2
	人月

	
	重点保障
	特殊活动保障
	当有特殊活动，需要乙方排人员到现场进行，重点保障，乙方派驻一名工程师配合甲方进行值守。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	2
	人日

	
	定制开发
	功能适应性调整
	针对软件系统的展示使用，提供功能微调，界面微调开发，不涉及功能的新增，例如界面字段的增加，修改，界面布局配色调整等。
	《需求开发记录单》
《维护记录单》
《服务确认单》
	0.3
	人月

	网管系统B
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：告警策略,采集策略调整，优化
3：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	48
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	22
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内上门支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	系统应急处置
	非业务问题引起的操作系统安装、系统部署。
	《服务确认单》
	2
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	30
	次

	
	重点保障
	特殊活动保障
	当有特殊活动，需要乙方排人员到现场进行，重点保障，乙方派驻一名工程师配合甲方进行值守。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	2
	人日

	
	系统功能升级费
	系统升级功能费
	系统升级功能费用。
	功能升级，不接受定制需求
	1
	套

	
	系统升级人工费
	系统安装
	服务器操作系统安装、HA安装配置、业务系统安装。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	0.1
	人月

	
	
	数据分析
	系统历史数据梳理归类。
	
	0.1
	人月

	
	
	数据迁移
	业务系统迁移部署。设备数据、拓扑图数据、分组数据等。
	
	0.3
	人月

	
	
	功能迁移
	系统配置备份功能迁移。
	
	0.2
	人月

	
	
	功能升级
	支持大量设备日志分析功能。
	
	0.1
	人月

	
	
	系统验证
	升级后对系统进行验证。包括功能、数据完整性。
	
	0.2
	人月

	
	定制开发
	功能适应性调整
	针对软件系统的展示使用，提供功能微调，界面微调开发，不涉及功能的新增，例如界面字段的增加，修改，界面布局配色调整等。
	《需求开发记录单》
《维护记录单》
《服务确认单》
	0.3
	人月

	网管系统C
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：告警策略,采集策略调整，优化
3：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	48
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务。
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	22
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内上门支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	系统应急处置
	非业务问题引起的操作系统安装、系统部署、HA安装配置。
	《服务确认单》
	2
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	30
	次

	
	重点保障
	特殊活动保障
	当有特殊活动，需要乙方排人员到现场进行，重点保障，乙方派驻一名工程师配合甲方进行值守。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	2
	人日

	
	系统功能升级费
	系统升级功能费
	系统升级功能费用。
	功能升级，不接受定制需求
	1
	套

	
	升级人工费
	系统安装
	服务器操作系统安装、HA安装配置、业务系统安装。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	0.1
	人月

	
	
	系统验证
	升级后对系统进行验证。包括功能、数据完整性。
	
	0.1
	人月

	
	定制开发
	功能适应性调整
	针对软件系统的展示使用，提供功能微调，界面微调开发，不涉及功能的新增，例如界面字段的增加，修改，界面布局配色调整等。
	《需求开发记录单》
《维护记录单》
《服务确认单》
	0.4
	人月

	BDH 

网管系统A
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：告警策略,采集策略调整，优化
3：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	48
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行。
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	重点保障
	特殊活动保障
	当有特殊活动，需要乙方排人员到现场进行，重点保障，乙方派驻一名工程师配合甲方进行值守。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	5
	人日

	
	
	功能适应性调整
	针对软件系统的展示使用，提供功能微调，界面微调开发，不涉及功能的新增，例如界面字段的增加，修改，界面布局配色调整等。
	《需求开发记录单》
《维护记录单》
《服务确认单》
	0.2
	人月

	BDH 

网管系统B
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：告警策略,采集策略调整，优化
3：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	48
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	重点保障
	特殊活动保障/现场出差
	当有特殊活动，需要乙方排人员到现场进行，重点保障，乙方派驻一名工程师配合甲方进行值守。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	5
	人日

	
	定制开发
	功能适应性调整
	针对软件系统的展示使用，提供功能微调，界面微调开发，不涉及功能的新增，例如界面字段的增加，修改，界面布局配色调整等。
	《需求开发记录单》
《维护记录单》
《服务确认单》
	0.2
	人月

	BDH 

网管系统C
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：告警策略,采集策略调整，优化
3：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	48
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	差旅补助
	差旅补助
	现场系统支持、重保等差旅补助。
	包含差旅住宿，来回车票
	5
	人日

	
	重点保障
	特殊活动保障/现场出差
	当有特殊活动，需要乙方排人员到现场进行，重点保障，乙方派驻一名工程师配合甲方进行值守。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	5
	人日

	
	定制开发
	功能适应性调整
	针对软件系统的展示使用，提供功能微调，界面微调开发，不涉及功能的新增，例如界面字段的增加，修改，界面布局配色调整等。
	《需求开发记录单》
《RCA报告》
《服务确认单》
	0.4
	人月

	西安 

网管系统
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：告警策略,采集策略调整，优化
3：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	讯通软件A
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	2
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	2
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	讯通软件B
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	2
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	2
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	讯通软件BG
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	2
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	2
	次

	
	
	远程问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	讯通软件BDH-A
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	1
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	1
	次

	
	
	远程问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	讯通软件BDH-B
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	1
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	1
	次

	
	
	远程问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	讯通软件 

长春
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	4
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	1
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	2
	次

	
	
	远程问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	6
	次

	CASE系统
	日常保障 
	巡检服务
	1：软件系统性能检查、调整、优化
2：系统所在服务器操作系统维护，操作系统检查，日志清理压缩
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	数据备份服务
	系统数据全面备份服务
	《巡检记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	
	
	系统保障
	一旦发生宕机或者其它非软件原因造成的系统不可用，供应商在2小时内远程支持,协助甲方恢复系统正常运行
	《维护记录单》
《服务确认单》
	4
	次

	
	
	问题故障处理
	由系统软件BUG或者设计缺陷造成的系统不可用，或者影响正常使用，供应商2小时内远程或上门，负责修复系统BUG或者设计缺陷，恢复系统正常使用并且向用户提供故障报告。如果远程解决不了，提供免费上门服务。
	《RCA报告》
《服务确认单》
	6
	次

	
	
	远程技术支持
	5X8小时，远程技术支持和在线解答。
	《维护记录单》
《服务确认单》
	12
	次

	项目管理
	项目日常管理
	服务计划制定
	制定年初服务计划，内容
	《服务计划目录》
	2
	人日

	
	
	商务过程
	商务谈判，合同起草签订
	《服务报价》
《服务合同》
	3
	人日

	
	
	项目过程管控
	项目管理
	
	4
	人日

	
	
	年度服务报告总结
	
	《年度服务报告》
	1
	人日


服务形式

系统维护服务形式分为远程支持服务和现场支持服务，乙方需固定安排2人提供系统维护服务。乙方维护服务人员需7x24小时开机，随时接听甲方来电并解决甲方提出的咨询服务。

1、现场支持服务

（1）对于远程支持无法解决的问题及故障，乙方应提供现场支持服务，主要负责系统破坏时的重新安装、运行期内重大故障的排除、系统运行 期间数据备份等服务。
（2）现场服务一般适用情况：

系统被破坏，造成整个系统瘫痪，表现为系统软件和应用软件均不能使用，如：病毒、硬件故障、物理破坏等。现场服务将系统恢复到初始状态，系统数据恢复的程度取决于甲方系统管理员提供的备份数据。

在网络正常的情况下，系统所有软件无法正常运行。表现为在所有客户端，用任何账号都无法使用所有软件。现场将系统恢复到初始状态。

平台和系统软件的升级或更版。现场服务将系统升级到新的版本。

（3）现场支持服务响应速度要求
当系统运行出现重大问题（系统瘫痪、系统运行不稳定），从甲方正式提出现场服务时算起，对于有当地代理或乙方分支机构的地区，乙方服务人员将在24小时内到达现场提供服务；如果需要总部支持，乙方服务人员将在三个工作日内到达现场提供服务。
系统升级服务：当系统需要进行版本更新时，及时与甲方联系，双方协商时间，安排人员进行系统升级服务

（4）现场巡检

乙方承诺每周提供1次现场巡检服务，确保相关系统可以正常使用。

2、远程支持服务

（1）远程支持服务定义和方式

远程支持服务主要是指通过远程服务的形式，为各外地用户提供远程支持服务。

（2）远程支持服务一般适用情况

用户的使用问题，表现为普通用户的误操作、操作不当或不会使用相关软件操作而引起的问题、用户使用指导。电话或网站技术指导人员远程指导解决。

单一软件的故障，非严重的系统平台故障。表现为某一个软件不能使用或无法连接到数据库，而其他软件能正常使用。通过电话或网站技术人员远程指导系统管理员解决。

系统配置被修改。表现为系统的配置信息被修改，某些功能或某块无法使用。通过电话或网站技术人员远程指导系统管理员根据配置手册和备份的配置数据进行恢复。

（3）远程支持服务响应速度要求

正常工作日内提供8:00-20:00的远程支持服务，并指定专门技术服务人员。
对于不能即时解决的问题，维护服务人员需在24小时内向问题提出人反馈处理结果；如果24小时内不能处理完成的问题，将定期向问题提出人通报问题处理的过程和预计完成的时间。

电话服务采用首问负责制，如果接电话人员不能即时解决问题，则由该服务人员将问题提交专家组，并由该服务人员负责协调解决，最后也由该服务人员对用户进行必要的反馈。
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