技术参数及要求
一、项目概况
（一）基本情况
根据《交通运输部办公厅关于畅通投诉举报渠道进一步提升12328交通运输服务监督电话运行服务质量的通知》（交办运〔2021〕37号）、《交通运输部关于印发12328交通运输服务监督热线管理办法的通知》（交运发〔2021〕89号）、《交通运输部办公厅关于优化12328交通运输服务监督电话运行管理工作的通知》（交运便字〔2021〕247号）要求，各省12328要进一步畅通交通运输投诉举报渠道、健全电话管理信息系统、优化投诉举报处置机制、加强运行服务质量考评、强化数据综合应用，加快提升陕西省交通运输服务整体水平。按照省政府热线归并优化工作要求，我省部分地市12328话务部分归并至同级12345热线，为确保12328系统继续受理、办理业务工单；归集报送12345回传数据，需开展12328电话日常运行维护。
（二）12328热线系统基本情况
12328是交通运输部2013年申请设立、要求各省必须开通的全国统一公益性交通运输服务监督电话。业务类型主要包括交通运输行业的投诉举报、意见建议、信息咨询三大类，覆盖公路、水路、道路运输、城市客运等业务领域。陕西12328采用“平台统一部署、坐席分部部署、号码各市落地”的建设模式，我省12328电话2014年1月开通，根据省厅工作安排，2017年由省运行监测中心负责建成“陕西省12328交通运输服务监督电话系统”，实现部、省、市三级联网运行。2018年8月其来函，自2018年9月起，即12328系统建设维保期结束后的运行维护工作交由中心负责。
二、服务内容
[bookmark: OLE_LINK8]（一）12328热线系统软件运行维护
[bookmark: OLE_LINK5]对全省12328软件提供运维服务，具体负责陕西12328系统接口维护服务和全省12328业务系统维护，包括系统数据维护、数据库系统维护、中间件维护、应用系统日常维护及知识库系统维护等，维护清单及要求如下：
	序号
	维护内容
	数量
	单位
	备注

	1
	系统数据
	1
	项
	提供系统数据维护

	2
	数据库
	2
	套
	人大金仓：12328电话管理系统、12345对接程序、微信公众号

	3
	中间件
	2
	套
	Weblogic:12328电话管理系统、知识库系统；Tomcat:微信公众号

	4
	应用系统
	3
	套
	12328电话管理系统、微信公众号、12345对接程序

	5
	知识库系统
	2
	套
	12328知识库系统、12345对接程序


[bookmark: OLE_LINK10]系统数据维护：文件存储配置管理服务；备份作业检查；交换机日常状态检查维护；存储事件管理服务；备份及恢复策略制定；数据归集数据维护；备份介质管理；备份软件维护；备份数据恢复。
数据库系统维护：数据库实例状态检查；数据库表空间使用情况；监控查看数据库的连接情况；表空间使用情况和性能；数据库告警日志检查分析；数据库备份检查；数据归集软件维护。
中间件维护：数据维护；数据备份；系统日常维护；中间件升级并对应用软件进行适应性更新与调测服务；中间件维护操作手册及应急流程更新。
应用系统日常维护：业务数据维护；业务数据备份；业务系统日常维护；软件更新服务；对业务管理系统健康状态检查与分析报告；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；按用户需求对业务及考评等数据进行调取、统计、分析等。
知识库系统维护：保证12328知识库系统正常运行，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;提供应用软件维护、修正及安全性设置等方面的技术支持；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；提供技术支持和咨询；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: OLE_LINK6]（二）其他运维服务
1.安全运维服务：主要包含响应网络安全事件、修复发现的漏洞、升级更新补丁、定期审核用户权限、清理僵尸数据、配合应急演练等日常维护。
[bookmark: OLE_LINK11]2.数据库维护：人大金仓数据库质保服务，提供数据库的漏洞修复、安全加固、补丁升级等维护工作。 
三、服务要求
（一）服务基本要求
1.12328热线系统软件运维服务及安全运维服务：
[bookmark: OLE_LINK13][bookmark: OLE_LINK7]日常运维服务：提供系统级的日常维护、定期巡检、性能测试、故障排查等服务，7×24小时故障响应，能够快速排除故障、恢复系统正常使用。
[bookmark: OLE_LINK14]年度检查：每半年由维护团队对系统进行现场巡检，对系统进行性能评估、安全评估和风险分析，及时发现系统的故障隐患或缺陷，采取必要的措施消除其隐患，保证系统稳定运行。
[bookmark: OLE_LINK15]系统安全服务：12328系统使用时发现系统bug、安全漏洞等影响系统安全的问题，维护团队除免费提供必要的修复或改进措施及开发外，还应包含按月对系统进行安全巡检，包括用户、权限、口令检查；系统漏洞修复，根据检查结果及时更新优化；配合甲方完成网络安全检查整改工作。
[bookmark: OLE_LINK16]服务质量要求：响应及时率大于98%；较大故障全年发生次数少于6次；重大故障全年发生次数少于3次；特大故障全年不发生；每半年现场巡检一次。
[bookmark: OLE_LINK17]服务队伍要求：维护团队拥有强大的技术支持力量，拥有稳定的专业化的技术支持服务队伍，完善的技术支持服务体系；技术专家负责重大故障的处理，定期对运行情况进行分析，并提出整改或优化方案和建议。
[bookmark: OLE_LINK18]记录与报告：对运维服务做好记录，每季度出具运维报告，项目运维期合结束后提供全年运维报告。
2.数据库维护服务：
（1）数据库产品小版本的升级授权许可、产品补丁包提供及安装服务。
（2）提供7*24小时远程支撑服务，包含技术咨询、问题分析、数据库故障分析及漏洞修复、安全加固、补丁升级等服务。
（3）提供数据库备份支持服务，并按照备份部署方案进行数据库备份部署及数据恢复等特殊场环境下的支撑服务。
（二）履约验收要求
项目履约验收主体为采购人，验收工作流程为供应商提出验收申请之日起30日内，由采购人组织验收工作。本项目为一次性验收，采购人严格按照招标文件、投标文件和合同约定内容进行履约验收。
（三）保密要求
项目实施过程中所收集、产生的所有与本项目相关的文档、资料，包括文字、图片、表格、数字等各种形式所属权均归属省中心，供应商必须对所涉及到的内容保密，按照要求签署保密协议。
（四）网络安全要求
供应商具备健全的网络安全服务体系，具有网络安全隐患排查、完善加固、预警监测、应对攻击等服务能力，配备具有相关技术能力的网络安全专职人员，为本项目提供漏洞检测、策略配置、加固整改、安全监测、应急处置等保障措施，确保系统安全稳定运行。供应商未发生过重大网络安全事件，按照要求签署网络安全责任协议。
四、服务期限
[bookmark: _GoBack]12328热线运行维护：服务期12个月（2026年5月1日-2027年4月30日）。
