技术参数及要求
一、项目业务范围及功能
1.1项目维护基本服务
负责维保的陕西省教育考试院数据库系统的故障诊断、处理及系统维护及优化等。保障系统在维护服务期间能够正常运行和顺利使用。包括但不限于以下几点：
数据库恢复维保服务: 数据文件丢失损坏，存储异常，主机异常等故障恢复；
数据库巡检维保服务: 应用数据库常态检查方案，及时发现问题，并及时处理，防患于未然，确保数据库运行健康稳定；
数据库应急处理服务：遇到突发情况，派经验丰富的人员到达现场进行现场问题解决；
数据库备份和容灾服务:通过合理规划备份策略，部署备份脚本，检查备份，在条件允许情况下对备份进行异机还原操作，确保备份可用性:部署dataguard容灾库，确保数据库发生故障之时能够尽快切换，减少核心业务停机时间；
数据库优化服务:调整数据库参数，让数据库能够最大程度利用主机资源，让数据库规避一些bug等，针对SQL语句优化。
年度运维服务：对我院数据库提供深度巡检、顾问咨询、优化建议、性能调优、紧急现场救援等多方面支持,基于我院备份/容灾需求，帮助设计和实施数据库灾备解决方案。
关键时间与假日特殊保障服务：从（保障时间、人员配备、保障措施流程等)落实到实处。配备人员多次参与过银行年结，各个重要节点的政府及银行的重保，节假日值守和考试院 高考等重大考试期间的考试保障值守工作；
辅助国产化数据库测试。
1.2技术支持服务
提供陕西省教育考试院数据库系统的技术支持和技术咨询。
1.3远程电话支持服务
提供7*24的电话服务支持（客服热线、专门负责此项目工程师电话），不限次。在维保服务内的设备如遇到问题都随时可以得到电话支持与帮助。服务方一旦接到采购方请求电话，服务方的技术人员应在规定时间内通过电话解决或回答用户所提出的问题。
1.4★风险应急措施
对于重大突发事件等关系重大的服务要求，成交供应商将设立专门的应急保障机构，提供7*24小时现场应急支援服务。
（1）故障处理响应（SLA）
	
	一级故障
	二级故障
	三级故障
	四级故障

	故障响应时限
	15分钟
	40分钟
	1小时
	2小时

	故障处理措施
	出具相应的故障报告，以及故障修复整改措施及投入的人员配备。
	出具相应的故障报告，以及同类型故障的排查。
	出具故障报告提供故障原因分析，以及同类型故障的排查。
	出具故障报告提供故障原因分析。

	处理期限
	2小时内解决（需100%满足）
	4小时内解决（需98%满足）
	24小时内解决（需95%满足）
	3自然日或下次系统更新解决（需90%满足）


（2）故障级别定义（SLA）
	故障级别
	级别定义

	一级故障
	由于系统或服务器原因导致系统中止，没有可用的解决方案，使得业务在区域范围内瘫痪，造成重大社会影响或经济影响

	二级故障
	系统可运行但部分功能出现故障，且没有可用的解决方案，使得业务中断或对业务造成实质性不良影响

	三级故障
	系统可运行但部分功能出现故障，且有可用的解决方案保证业务正常运营。

	四级故障
	系统可以正常使用，但存在细微问题，基本不影响业务操作，单一的出错时间，且存在解决方案



1.5 问题处理
根据陕西省教育考试院的业务需求，阶段性的入驻考试中心，进行系统中问题的排查和修正，现场处理问题。
1.6 功能变更
根据陕西省教育考试院数据库的使用过程中，业务流程的调整，技术支持的变更范围内，给予技术支持，完成功能的修正。
1.7 现场服务
在陕西省教育考试院数据库维护期内，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的指标等通过电话无法排除的严重故障时，应在发出故障信息通知后4小时内派遣工程师到达现场，协助恢复系统的运行，并在排除故障后 1日内将故障原因、解决办法、处理结果上报给陕西省教育考试院。
1.8 功能升级 
在系统维护期内，根据陕西省教育考试院对数据库系统的改进要求，实现对系统功能的开发与升级。
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