[bookmark: _Toc6835][bookmark: _Toc15647]采购要求
一、项目概况
[bookmark: _GoBack]截止目前，所有建设的机房基础设施及软硬件系统均已过保，其中早期建成的软硬件系统使用周期均已超过14年，而2016年底改版升级后的软硬件系统也已服役9年。因此现申请招标采购第三方专业服务公司并组建维护团队为我局提供专业的运行维护服务，保证各业务系统的安全、稳定、高效地运行。
二、项目建设目标
2.1建设目标需求
[bookmark: _Toc8110][bookmark: _Toc21741][bookmark: _Toc328085590]2.2.1项目总体需求
陕西公安出入境数据中心机房运行着全国出入境管理信息系统主业务系统及若干子系统。经过多次业务升级，系统本身复杂且庞大，同时每日均在运行上万笔不同业务，因此引入第三方专业服务公司并组建维护团队提供专业的运行维护服务，保证各业务系统的安全、稳定、高效的运行。
[bookmark: _Toc352]2.1.2机房硬件系统支持平台维保需求
1)陕西公安出入境数据中心机房内所有服务器系统设备维保和人工服务，包含设备故障诊断、性能调优和故障硬件设备的备件更换，保证硬件设备正常运行。
2)陕西公安出入境数据中心机房内所有存储系统设备维保和人工服务，其中包含设备故障诊断、性能调优和故障硬件设备的备件更换，保证硬件设备正常运行。核心存储设备采用原厂备件及服务。
3)陕西公安出入境数据中心机房内所有安全系统设备维保和人工服务，其中包含设备故障诊断、性能调优和故障硬件设备的备件更换，保证硬件设备正常运行。
4)陕西公安出入境数据中心机房主要核心设备的现场备件服务。
[bookmark: _Toc22196]2.1.3数据库系统平台维保服务需求
陕西省公安厅出入境管理局相关核心业务系统数据库：3套Oracle 11g RAC+ASM数据库、1套Oracle 11g脱机系统数据库以及两套MySQL5.7r6数据库。
1)提供数据库系统的升级及补丁程序安装；
2)提供业务数据的定时备份，定期进行恢复试验；
3)提供数据库的参数调整和性能调优；
4)供故障诊断和修复；
5)制定合理完善的备份策略；
6)数据库与应用系统的故障分析与诊断
[bookmark: _Toc16354]2.1.4机房弱电网络和外围设备系统平台维保需求
陕西省公安厅出入境管理局相关业务系统运行在机房的重要设备上，除数据存取服务设备外，还需要网络设备及机房外围其它相关设备之间紧密的配合使用，以保证业务系统及日常办公运行正常。
陕西省公安厅出入境管理局现有的机房外围设备系统包括:
1)视频监控系统
2)门禁系统及风淋室
3)环境动力系统
4)网络及综合布线系统
5)电气照明系统
6)防雷接地系统
7)装饰系统
2.1.5桌面系统及服务器系统运维服务需求
陕西公安出入境数据中心机房9套RedHat操作系统、2套虚拟化平台系统、73套windows服务器操作系统及65套桌面系统维护服务，其中包软件版本升级、故障诊断、故障处理和性能调优等。
2.1.6自助设备运维服务需求
为陕西省公安厅出入境管理局所有自助类设备，提供如下服务：
1.日常服务，包括但不限于：24小时技术支持服务，故障维修，移机后免费调试，系统升级，设备操作培训等
2.后台人工监测，故障及时安排处理
3.硬件故障维修：非人为硬件故障，零部件免费上门更换
4.季度巡检，年度巡检，并提供详细设备巡检报告
2.1.7出入境全国版信息管理系统年度运维服务需求
[bookmark: _Toc491424864]1）系统巡检服务需求
对系统进行巡检，编写巡检报告。
其中监控的主要内容包括：部级业务监控、省级业务监控、住宿登记监控、系统应用监控。
[bookmark: _Toc406590949]2）系统问题处理需求
负责各地、市、县、派出所上报的系统问题和需求的处理，及时解决应用系统存在的缺陷，修正应用带来的数据异常等问题。
3）异常数据修改需求
需要处理甲方提出要改动数据的申请修改服务。
[bookmark: _Toc406590951]其中在运维过程中，涉及到甲方提出要在生产库中改动数据的，必须提交请求单到市局及省局相关负责人确认签字后，方可进行修改。
4）数据查询统计服务需求
[bookmark: _Toc406590954]需要完成部分报表未提供的数据统计，用于重要工作研判分析。对于省级出入境管理部门、地市级出入境管理部门提出的业务工作需要而系统功能不提供的查询、统计等要求，应当迅速提供服务以满足业务工作的需要。
5)电话咨询服务需求
需要提供统7*24小时热线电话和远程在线技术支持，用于日常系统使用遇到问题时的电话咨询和帮助服务。
6）系统性能排查服务需求
当系统出现性能问题时，协助排查问题，当是全国系统本身的问题时，进行处理解决。
7）应用修改及升级发布需求
日常的应用缺陷修正后的系统补丁发布工作，做好应用程序的版本管理。
8）需求受理
负责各地上报的系统优化或业务变化所带来的需求变更和新增需求的管理和分析，配合出入境日常其他业务对接。
9）运维日常管理服务
运维工作日常管理，编写月度报告，季度运维服务报告，并出具年度总结。
2.1.8出入境大数据实战应用平台年度运维服务需求
1）系统巡检服务需求
对系统进行巡检，编写巡检报告。
2）数据运维需求
对数据库中主题库专题库进行正常维护。
3）接口对接需求
需要进一步完善外部数据源的对接，保持数据与对接平台一致，数据对接通畅。
4）系统问题处理需求
需要对各地、市、县、派出所上报的系统问题和需求的处理，及时解决应用系统存在的缺陷，修正应用带来的数据异常等问题。
5)异常数据处理需求
其中在运维过程中，涉及数据库中改动数据的，必须由用户方确认后，方可进行修改=
6）数据查询统计需求
针对数据报表功能无法覆盖的数据查询统计需求，用于重要工作研判分析。对于工作需要而系统功能不提供的查询、统计等要求，应当迅速提供服务以满足业务工作的需要。
7）电话咨询服务需求
需要提供统7*24小时热线电话和远程在线技术支持，用于日常系统使用遇到问题时的电话咨询和帮助服务
8）系统性能调优服务
当系统出现性能问题时，协助排查问题，当是系统本身的问题时，进行处理解决。
9）应用修改及升级发布
需要对日常的应用缺陷修正后的系统补丁发布工作，做好应用程序的版本管理。
10）甲方需求受理服务需求
需要对各地上报的系统优化或业务变化所带来的需求变更和新增需求的管理和分析，配合出入境日常其他业务对接。
11）运维日常管理服务需求
运维工作日常管理，编写月度报告，季度运维服务报告，并出具年度总结。


	序号
	设备（硬件、软件产品、应用系统、数据库等）名称
	品牌
	型号（规格）
	数量
	厂商
	使用年限

	1
	服务器
	浪潮
	NF8460M4
	1
	浪潮
	9

	2
	服务器
	浪潮
	NF5280M4
	5
	浪潮
	9

	3
	服务器
	浪潮
	TS860
	10
	浪潮
	9

	4
	负载均衡
	浪潮
	SSA2000-4G
	2
	浪潮
	9

	5
	防火墙
	天融信
	 NGFW4000-UF
	3
	天融信
	9

	6
	服务器
	HP
	ML 350G6
	1
	HP
	9

	7
	光纤交换机
	华为
	SNS2224
	2
	华为
	9

	8
	存储
	华为
	OceanStor 18500 V3
	1
	华为
	9

	9
	存储
	华为
	OceanStor 5500 V3
	1
	华为
	9

	10
	交换机1
	H3C
	H3C 系列
	10
	
	9

	11
	交换机2
	华为
	5700 24电口千兆交换机
	1
	
	9

	12
	*交换机3
	华为
	5700 48电口千兆交换机
	4
	
	9

	13
	*交换机4
	华为
	6700 48光口万兆交换机
	2
	
	9

	14
	光纤收发器
	
	百兆双端口
	10
	
	9

	15
	路由器
	思科
	3845-MB
	1
	
	9

	16
	路由器2
	华为
	AR-2240S
	1
	
	9

	17
	口岸交换机
	华为
	S2700
	2
	
	9

	18
	WiFi防火墙
	H3C
	H3C ER3200G2
	1
	
	9

	19
	WiFi AC
	H3C
	H3C Mini M20
	1
	
	9

	20
	WiFi AP
	H3C
	H3C MINIA21
	13
	
	9

	21
	精密空调
	华为
	Netcoo5000
	2
	
	9

	22
	配电柜
	
	Hs2000
	3
	
	9

	23
	配电柜
	
	IDS800
	3
	
	9

	24
	UPS主机
	艾默生
	60KVA
	2
	
	14

	25
	UPS主机
	华为
	UPS-200-G
	1
	
	9

	26
	UPS电池
	
	12V 100AH
	160
	
	9

	27
	气体灭火控制盘
	
	FSER3000/02MHC
	1
	
	7

	28
	调音台
	
	MG102C
	1
	
	7

	29
	功率放大器
	
	CA-350
	1
	
	7

	30
	无线手持话筒主机
	
	HS-940
	1
	
	7

	31
	16通道无线数字接收机
	
	PG-1008
	1
	
	7

	32
	数字调音台
	
	D404L
	1
	
	7

	33
	数字功放
	
	DA2250
	1
	
	7

	34
	电源时序器
	
	IDR-328
	1
	
	7

	35
	无线话筒
	
	32CHUHF PLL
	16
	
	7

	36
	投影机
	
	HCP-7700X
	1
	
	7

	37
	投影机
	
	VPL-EX246
	1
	
	7

	38
	幕布
	
	150寸
	2
	
	7

	39
	会议音箱
	
	
	4
	
	7

	40
	格栅灯
	
	含灯管三只
	30
	
	9

	41
	强电墙面插座
	
	
	56
	
	9

	42
	电缆（线）
	
	
	5123
	
	9

	43
	配电箱
	
	断路器及开关
	4
	
	9

	44
	静电泄露网
	
	
	60
	
	9

	45
	接地模块
	
	
	10
	
	9

	46
	接地干线
	
	ZR-BV25mm2
	850
	
	9

	47
	静电地板
	
	600*600mm2
	30
	
	9

	48
	吊顶
	
	600*600mm2
	30
	
	9

	49
	杂项
	
	门锁，墙面等
	1
	
	9

	50
	主业务数据库
	Oracle
	Oracle 11G
	2
	Oracle
	9

	51
	电子档案数据库
	Oracle
	Oracle 11G
	1
	Oracle
	9

	52
	电子政务系统数据库
	MySQL
	MySQL 5
	2
	MySQL
	9

	53
	脱机系统数据库
	Oracle
	Oracle 11G
	1
	Oracle
	9

	54
	服务器主机系统
	微软
	Windows Server2008 R2(64位)企业版
	65
	微软
	9

	55
	服务器主机系统
	微软
	Windows Server2008 R2(64位)企业版
	4
	微软
	9

	56
	服务器主机系统
	微软
	Windows Server2003 SP2企业版
	4
	微软
	9

	57
	服务器主机系统
	红帽
	Red Hat Enterprise Linux 5.3
	2
	红帽
	9

	58
	服务器主机系统
	红帽
	Red Hat Enterprise Linux 6.4
	3
	红帽
	9

	59
	服务器主机系统
	红帽
	Red Hat Enterprise Linux 6.4
	4
	红帽
	9

	60
	虚拟化平台
	Vmware
	VMware vsphere 6.5
	1
	Vmware
	9

	61
	虚拟化平台
	浪潮
	Inspor icenter 4.0
	1
	浪潮
	9

	62
	联想台式电脑
	联想
	联想台式电脑
	65套
	联想
	9

	63
	自助发证机
	雄帝
	EMP7880N-B-024/025/026/027/029/0331
	6
	雄帝
	7

	64
	自助取证机
	雄帝
	EMP7860N-B-030/053/054/055
	4
	雄帝
	7

	65
	自动分拣机
	雄帝
	JC-8050S-105
	1
	雄帝
	7

	66
	自动分拣机
	雄帝
	EMP8050F-20H-037
	1
	雄帝
	7

	67
	全国版出入境管理信息系统
	航信
	
	1
	航信
	9

	68
	出入境大数据实战应用平台
	杭州数梦
	
	1
	杭州数梦
	4



三、服务目录
3.1基础环境运维服务列表
基础环境运维服务列表描述所需维护机房类型、级别、面积、配套设备、机柜数量、布局、消防措施等，以及其他所需维护设备的基础信息和维护要求。具体详见基础环境运 维服务列表。
基础环境运维服务列表
	服务类别
	服务子类
	服务简介

	基础环境运维服务
	机房设备巡检及常规服务
	按约定周期定期对基础环境运行状态进行检查和分析，完成巡检和故障处理报告。

	
	机房设备事件驱动及请求服务
	针对机房基础环境设备的软、硬件故障为建设方提供远程支持服务、现场支持服务、重大事件现场保障服务、备件保障服务来保证用户的正常运行。

	
	机房设备优化服务
	针对建设方当前基础环境运行情况，给出优化建议并实施，提升性能。


3.2硬件运维服务列表
硬件运维服务列表
	服务类别
	服务子类
	服务简介

	硬件运维服务
	网络运维服务
	面向计算机网络设备的运维服务

	
	主机运维服务
	面向计算机设备中的PC服务器等的运维服务

	
	存储运维服务
	面向存储设备中的磁盘阵列、存储用光纤交换机、网络存储设备等的运维服务

	
	桌面运维服务
	面向台式机、便携式计算机等计算机设备以及输入输出设备等的运维服务

	
	其他硬件运维服务
	面向图像及音视频设备、视频监控设备、会议系统设备、终端设备、硬件设备虚拟化、以及其他硬件设备的运维服务。


3.3软件运维服务列表
软件系统运维包括基础软件运维和应用软件运维。
软件运维服务列表
	服务类别
	服务子类
	服务简介

	基础软件运维服务
	操作系统巡检
	针对建设方当前数据库运行情况，给出优化建议并实施，提升性能。

	
	操作系统故障处理
	定期对中间件运行状态进行检查和分析，完成巡检报告。

	
	操作系统优化
	对建设方申报的故障提供技术支持，修复故障，提供故障处理报告。

	
	数据库巡检
	使用监控工具监控应用的可用性及性能情况，监控服务器的资源消耗情况及日志告警信息;定期进行漏洞扫描、补丁检查、病毒查杀、安全审计、数据一致性稽核等预防性检查;定期进行版本升级、日志清理、系统备份等常规例行作业。

	
	数据库现场排障
	定期对软件运行状态进行检查和分析，完成巡检报告。

	
	数据库优化
	对建设方申报的故障提供赴现场或远程技术支持，修复故障，提供故障处理报告。 

	
	中间件巡检
	根据建设方需求提供专业技术培训。

	
	中间件故障处理
	在建设方系统运维过程中，对用户提出的新增需求提供需求分析、方案设计、定制开发、实施上线的服务。

	应用软件运维服务
	应用软件系统例行维护
	服务对象运行过程中，针对应用软件存在的缺陷、性能低下或操作不友好，给出修正建议并实施，纠正缺陷或 提升性能。

	
	应用软件系统巡检服务
	属于软件运维服务类而上述各小类未包含的需要到用户现场的服务内容。

	
	应用软件系统故障处理服务
	针对关键业务应用，由专业技术工程师提供5x8小时远程支持服务。服务内容可包含软件运维服务上述各小类的内容。

	
	应用软件系统技术培训服务
	针对建设方当前数据库运行情况，给出优化建议并实施，提升性能。

	
	应用软件系统定制开发
	定期对中间件运行状态进行检查和分析，完成巡检报告。

	
	应用软件系统优化改进
	对建设方申报的故障提供技术支持，修复故障，提供故障处理报告。


3.4其他运维服务列表 
其他服务包括数据迁移服务、应用迁移服务、机房或设备搬迁服务等，以及其他属于信息化运维服务而上述各种类未包含的服务内容。
	服务类别
	服务子类
	服务简介

	其他运维服务
	其他运维服务
	数据迁移服务、应用迁移服务、机房或设备搬迁服务等，以及其他属于信息化运维服务而上述各种类未包含的服务



四、运维方案
4.1机房软硬件系统、弱电及外围设备运维服务方案
4.1.1机房核心设备软硬件维保服务
4.1.1.1硬件系统维护服务
提供硬件系统维护服务，内容包括：
1)对甲方使用过程遇到的疑难问题进行支持；
2)对系统性能优化提供建议及支持；
3)对系统安全、网络配置提供建议及支持；
4)现场进行疑难问题解决；
5)现场进行性能优化；
6)现场进行系统配置。
4.1.1.2PCServer系统服务
针对PC Server，技术服务内容包括：
1)供操作系统必要的升级与性能调优；
2)PC Server相关硬件故障和备件更换
3)日志文件和空间整理、分析等；
4)期进行硬件系统维护，除尘保养；
5)时响应甲方需求，完成PC Server起、停工作；
6)供故障诊断和修复。
4.1.1.3存储、带库系统服务
对存储系统提供日常巡检、故障处理、服务支持等服务。内容包括：
1)提供存储系统策略定义和调整；
2)提供日志文件分析整理；
3)提供故障诊断和修复；
4)提供存储空间调整等服务。
4.1.1.4系统升级及补丁安装
提供小型机操作系统等软件推出新的补丁包、或出现重大更新，提供及时告知及安装服务，并免费提供以CD 包形式发布的产品升级版本、维护版本、补丁。包含如下：
1)及时通知建设方更新的信息；
2)提供补丁安装支持；
3)安装完成后对系统进行测试和备份。
4.1.1.5系统升级安装及测试服务
提供系统升级安装及测试服务，内容包括：
1)对主机和存储OS版本升级计划提供建议；
2)现场安装第三方软件；
3)配置新版本操作系统，并恢复应用系统；
4)测试新版本操作系统；
5)对HA升级的计划及准备提供建议；
4.1.1.6系统性能诊断和调试服务
提供系统情况进行性能诊断，根据结果调整系统参数，是系统始终在最佳状态下运行。对可能出现的问题提供科学预测，并采用必要的预防和补救措施，防患于未然。具体如下：
1)检查系统硬件使用情况；
2)检查系统缓存使用的性能情况；
3)检查磁盘I/O的性能情况；
4)检查系统交换空间的使用情况；
5)检查系统用于网络通讯的缓冲区使用情况；
6)检查磁盘状态和使用情况。
4.1.1.7定期预防性巡检服务
提供不定期点检及定期预防性巡检维护服务，每月一次。内容包括：
1)系统运行环境、设备连接状况以及硬件运行情况的检查；
2)系统运行状态、性能检查和优化；
3)系统运行状态、性能和优化情况检查，文件系统空间使用情况检查；
4)操作系统版本检查，存储配置检查及有效性检查；
4.1.1.8其他相关服务
除上述服务外，还提供如下服务：
1)移机服务：根据甲方需求，派工程师到现场协助进行设备的搬移，保证移机前后系统的一致性和可用性；
2)设备部件调整服务：根据甲方业务发展及新系统的需要，在所保修设备之间进行部件按需调整；
3)其他支持服务：根据甲方工作需要，指派工程师协助系统切换，对突发事件进行解决与处理等，确保系统及业务的正常运行。
4.1.2数据库系统平台维保服务方案
4.1.2.1服务要求
1)维保方应具备完善的服务管理能力和专业的服务管理组织机构，能够7*24小时响应甲方服务要求；
2)维保方必须按项目要求和技术服务要求和内容提供服务，在进行维保工作过程中，应当保证甲方数据的安全，并对投标人的所有相关数据进行保密，不得外泄。如发生因服务导致的信息安全事件，投标人应承担由此引起的所有责任，甲方保留追究投标人责任的权力；
3)维保方必须根据甲方的维护周期制定相应的服务计划及主要的服务内容，包括：巡检内容、巡检次数、巡检报告、数据库健康评估及预防整改措施等，并在甲方处进行备案。
4)维保方应当根据甲方现有数据库系统配置情况建立详细的系统档案，同时应根据业务系统对与之相配套的软件、进行梳理，形成文档，以便出现故障时快速排除故障并提供服务，并做到随着设备的升级、调试或参数发生变化时，及时更新相关参数；
5)维保方应根据甲方机房各系统维护的需求成立技术维护工作小组，指派专人负责配合服务工作的协调，并提供维护人员的联系方式；
6)Oracle数据库7×24电话支持服务(随时响应)每周7天，每天24小时支持中心电话，电子邮件答询，以满足业务发展的需要。对于一般性问题进行技术咨询、指导。
7)定期Oracle数据库产品系统健康检查。对系统的配置及运作框架提出优化设计建议。降低系统潜在的风险，包括数据丢失、安全漏洞、系统崩溃、性能降低及资源紧张。每天提交一份巡检报告，每季度提交一份允许服务报告。
8)Oracle数据库性能调优。分析应用类型，评价并修改Oracle数据库的参数设置与数据分布。评价应用对硬件和系统的使用情况，并提出建议。利用先进的性能调整工具实施数据库的性能调整。
9)Oracle数据库产品备份和恢复。实施数据库的在线备份，规划甲方的备份频率，搭建备份环境并检查备份数据的有效性，验证备份和恢复过程的安全性和性能表现。培训RMAN的使用方法，实现数据库的自动备份；保证数据的完整性。
10)Oracle数据库升级服务。评价数据库升级带来的优点和可能产生的问题。保证产品升级的过程中数据的安全性。在关键阶段有针对性的支持。顺利、快速地从一个软件版本移植到另一个版本，减少最终停机时间。快速的错误隔离和解决方案。
4.1.2.2服务内容和标准
	项目名称
	检查内容
	检查频次
	服务人员要求

	数据库日常巡检
	数据库基本状况检查
	1次/月
	数据库工程师

	
	系统及数据库日志检查
	
	

	
	数据库对象状态检查
	
	

	
	资源使用情况检查
	
	

	
	数据库安全检查
	
	

	数据库备份及恢复
	Oracle数据库备份结果检查
	1次/月
	数据库工程师

	
	MySQL数据库备份结果检查
	
	

	数据库性能优化
	Oracle数据库性能检查
	1次/月
	数据库专家

	
	Oracle数据库性能优化
	
	

	
	MySQL数据库性能检查
	
	

	
	MySql数据库性能优化
	
	

	电话支持服务
	提供专家电话支持
	7x24小时
	数据库专家

	巡检报告
	按照日常巡检内容要求填写报告
	1份/天
	数据库工程师

	运行服务报告
	根据阶段巡检及优化情况填写
	1次/季度
	数据库工程师


[bookmark: _Toc2771][bookmark: _Toc389502768]4.1.3机房弱电网络和外围设备系统平台维保服务方案
4.1.3.1技术要求
此项目要求中标维保方提供所有设备维护及技术协调解决方案，及明确配件保修范围、配件价格、响应时间。以保证甲方系统的正常、稳定运行。
1、技术服务要求：
1）维保方必须安排1名远程网络机弱电工程师，该人员需要具备行业经验2年以上。提供详细的服务方案。
2）维保方保证甲方设备硬件系统全年7*24小时安全、稳定、高效运行。如若故障严重，需提供替代方案，以保证甲方业务系统正常运转
3）维保方必须主动定期对设备进行巡检，及时发现故障隐患，向甲方提出书面报告。并且每三个月向甲方提交季报告，每六个月向甲方提交半年报告，每十二个月向甲方提交年终总结报告。
4）维保方应具备全年7*24现场服务能力，接报后4小时内到场。
2、具体技术服务内容：
1)产品协调解决服务
①提供7*24小时热线电话服务，随时解答甲方的问题，为甲方提供紧急协调解决；
②维保服务：维保方接到甲方故障通知后，保证在24小时内恢复到系统原有正常运行状态，如若故障严重，需提供替代方案，以保证甲方业务系统正常运转
③其它情况下的现场服务：如果甲方遇到特殊或紧急情况，需要维保方工程师现场值班，须提供现场协助。
2）设备系统服务：
①提供设备系统的安装，巡检，网络连接，日志检查等；
②必须提供设备的定时调试，定期进行设备整体优化试验；
③定期进行硬件系统维护，除尘保养；
④提供故障诊断和修复；
⑤制定合理完善的策略。
⑥基础软件安装调试培训服务：
3）设备性能诊断与调试：
对甲方系统情况进行至少1年4次的性能诊断服务，根据诊断结果调整设备维护方法，使设备始终在最佳状态下运行。对可能出现的问题提供科学预测，并采用必要的预防和补救措施，防患于未然。具体如下：
①检查设备硬件使用情况；
②检查设备日志情况；
③检查基础软件的性能情况；
4）定期预防性巡检维护：
①系统运行环境、设备连接状况以及硬件运行情况的检查；
②系统运行状态、性能检查和优化；
③系统健康检查，硬件故障诊断。
5）培训服务：
在维保期内，为甲方技术人员能够更好的系统日常维护管理、简单故障排查等培训服务。
4.1.3.2网络设备及机柜维护服务
针对网络设备及机柜，技术服务内容包括：
1) 提供机房网络设备日常咨询及操作，定期对机房网络设备进行巡检，检查设备是否有报警，日志是否有异常，确保日常工作的顺利进行
2) 对网络设备进行全面维护，建立信息档案。
3) 配置备用网络设备，确保业务流程及时，正常的运行
4) 对机柜配线架，理线器，确保无松动，接口正常，线路通顺，光缆盒确保位置合理固定，光口通顺
4.1.3.3UPS电源及消防报警灭火系统服务
针对UPS电源、低压配电柜、电池柜，提供专业的技术服务。针对消防报警灭火系统、柜式七氟丙烷灭火装置、灭火剂储存量，提供维护检查、保养、维护，并做详细记录，存在不能解决的问题应及时沟通，以便获厂家得帮助。
4.1.3.4门禁系统及风淋室
针对门禁系统及风淋室、电源、电锁、高效过滤器，提供维护检查、保养、维护，并做详细记录。
4.1.3.5综合布线系统服务
针对综合布线系统，技术服务内容包括：
1、检查综合布线桥架的平整度，如果发生变形、支架螺丝脱落等与安装图纸不相符合的情况应立即修复。以免桥架断裂或脱落致使信息业务突然中断。
2、检查机房内双绞线上、面板上、配线架、跳线上的标签，将脱落的标签补全将粘连不牢的标签固定好，更换有损伤的标签。
3、使用性能测试仪对信道进行抽检，测试方法为永久链路测试和所用跳线的性能测试，并与原始记录进行核对，确保链路畅通
4、对机房新加设备新增网线或者小范围内综合布线等提供服务。
4.1.3.6电气照明系统服务
针对电气照明系统，技术服务内容包括：
1、日常维修保养由运行或维修主管负责安排维修人员完成，维修保养应遵守安全操作规程,并且不能影响正常的生产，必要时须向设备部主管报告；
2、配电室、配电柜等，打扫卫生、保持干净；
3、对电流表、电压表、温控表、液位计等计量表计误差超过规定值或故障时做相应整定或更换，恢复原有精度；
4、对各负荷开关、空气开关、电缆或电缆接头等发热即时组织维修或更换，需停电维修的必须事先报告设备部主管；
5、对各类转换开关、主令开关指示灯、电容器、接地或接零端子松动或故障即时组织维修或更换；
6、维修时不得随意改变原有的接线方式，更换开关、电线等应用相同规格的器件；
7、确保市电配电箱、UPS配电柜的运行正常。
4.1.3.7防雷接地系统服务
针对防雷接地系统，技术服务内容包括：
1、确保机房内各级防雷保护状态工作正常
2、确保静电地网，逻辑地网的连接正常
3、确保等电位均压带的连接正常，接地电阻符合国家要求
4.1.3.8装饰系统服务
针对装饰系统，技术服务内容包括：
1、机柜线路的整理、标签检查更换、机房除尘清洁、地板、墙面、吊顶、门窗及有关配套的清洁维护管理
2、调平天花、防静电地板,检查并维修启角或开裂部位等，更换破损防静电地板
3、闭门器、地弹簧加润滑油等的使用情况
4、防火玻璃、钢化玻璃、地角线，风淋室等密闭情况
5、检查并维修强、弱电插座面板是否松动或断开连接等
4.1.3.9定期预防性巡检服务
提供不定期巡检及定期预防性维护服务，每周一次。内容包括：
1 系统运行环境、设备连接状况以及硬件运行情况的检查；
2 系统运行状态、性能检查和优化；
3 设备除尘处理，及必要的清洗；
4 系统健康检查，硬件故障诊断及日志维护管理
按季度对各设备系统进行功能调试，确保设备及系统工作正常
4.1.3.10其他相关服务
除上述服务外，还提供如下服务：
1、移机服务：根据甲方需求，派工程师到现场协助进行设备的搬移，保证移机前后系统的一致性和可用性；
2、环境动力部分需提供报警服务手机卡一张，以便于随时掌握整个环境动力状态；
3、设备部件调整服务：根据甲方业务发展及新系统的需要，在所保修设备之间进行部件按需调整；
4、其他协调解决服务：根据甲方工作需要，指派工程师现场协助，对突发事件进行解决与处理等，确保系统及业务的正常运行；
4.1.4桌面系统维护服务
1) 负责甲方陕西公安出入境管理局的全部终端设备的技术维护工作；
2) 电脑各类故障的检修
3) 各类相关外设的安装，故障检测等
4) 操作系统安装、维护、升级等。
5) 常用软件的安装及维护。增加、更换电脑板卡及部件（需更换的板卡部件由中标方提供）。
6) 各类硬件驱动程序安装、维护（如：各类显卡、声卡、Modem等）。
7) 各类电脑病毒的查杀及各类间谍软件，木马程序的清理，病毒通报和安全公告。
8) 重要数据的备份（所需的备份介质由建设方提供）。
9) 网络的维护及网络设备安装、设置、检测，网络服务器维护。
10) 协助甲方制定计算机及网络设备的更换、更新、升级等工作。
11) 其它临时性工作。
4.1.5运维服务考核措施
[bookmark: _Toc764]4.1.5.1关键考核指标
1)维保方保证甲方设备硬件系统全年7*24小时安全、稳定、高效运行。对于甲方系统出现的任何硬件及基础软件（操作系统，办公软件，门禁软件，监控软件等）故障，维保方在服务期间发现故障后，保证在24小时内恢复到系统原有正常运行状态；如若故障严重，需提供替代方案，以保证甲方业务系统正常运转。
2)维保方必须主动定期对设备进行巡检，及时发现故障隐患，向甲方提出书面报告。并且每三个月向甲方提交季报告，每六个月向甲方提交半年报告，每十二个月向甲方提交年终总结报告。
3)维保方对于故障处理应有详细的报告记录，包含故障原因、响应时间、解决方案以及合理建议等。甲方根据记录的详细程度判定合格与不合格并进行考核。
4)维保方应具备全年7*24现场服务能力，接报后4小时内到场。
[bookmark: _Toc4290]4.1.5.2考核措施细则
1）在维保期内，甲方将对维保方的每次故障处理做出合格与不合格两种结论（依据故障处理结果、处理时效及预防措施三项主要指标作为结论依据），累积依次对维保方做出3次不合格结论的故障处理结论，将由维保方法人出面说明原因并按照甲方要求进行整改，累积5次做出不合格结论，甲方可经相关流程单方终止合同。
2）维保方在服务期间如若违反上述考核指标中任何一条，则甲方可视情节的严重性提出立即终止合同或根据违反考核指标的项数向维保方予以合同总金额10%/项的处罚(所有处罚金额总和不超过合同总金额的60%)，上述罚金将在当年维保费用中扣除。
4.2自助设备运维服务方案
4.2.1设备范围及服务期限
[bookmark: _Hlk7382269]1)EMP7880N-B-024/025/026/027/029/0331(本式发证机共6台）；
2)EMP7860N-B-030/053/054/055(卡式发证机共4台）；
3)JC-8050S-105(本式分拣机1台）；
4)EMP8050F-20H-037(卡式分拣机1台）。 
4.2.2维护保养及服务方式
1)响应时间：服务方在收到甲方关于设备故障的报修电话后应即时响应，如电话、远程或视频响应在2小时内不能解决问题，4小时内派员赶赴现场进行设备维修，如故障比较严重，服务方需在48小时内给出甲方可接受的解决方案。
	序号
	服务项目
	具体内容

	[bookmark: _Toc15985][bookmark: _Toc21625][bookmark: _Toc18710]1、日常服务内容

	（1）
	全天候远程技术指导
	提供24小时微信远程指导；网络故障排查、诊断及修复。

	（2）
	上门维修服务
	设备故障免费上门排查及处理。

	（3）
	移机后免费调试
	质保期内，免费上门拆机，调试。

	（4）
	免费系统升级
	提供各类政策性系统升级服务。

	（5）
	设备操作培训
	按实际需求提供设备操作使用培训。

	[bookmark: _Toc18355][bookmark: _Toc29516][bookmark: _Toc30757]2、后台人工监测/远程网络系统故障处理

	（6）
	后台人工监测
	技术人工后台定时远程，监测设备运行状况，排查网络系统故障，远程处理网络及软件故障。

	[bookmark: _Toc27113][bookmark: _Toc22321][bookmark: _Toc31410]3、硬件故障免费处理

	（7）
	故障备件更换
	非人为硬件故障，零部件免费上门更换。

	[bookmark: _Toc3780][bookmark: _Toc5055][bookmark: _Toc7520]4、季度巡检，年度巡检及年度设备巡 检报告

	（8）
	设备季度上门巡检（三次）    
	设备运行环境检查；
设备功能检查；
软件版本检测；
设备部件详细检查；

	（9）
	设备年度上门巡检（一次）及设备体检报告
	设备维修记录；
设备巡检记录；
设备年度巡检报告，对设备做全方位保养；
设备整体情况评估。



2)除常规服务内容外，还需免费提供以下维保服务内容：
提供满足政策性统一部署的软件升级工作（个性化软件升级需求除外）。
4.2.3运维服务内容
服务方应保证售后服务响应，售后工程师支持，定期现场巡检，移机后免费调试，并提供季度巡检报告和年度设备方案体检报告等服务。
具体内容包括：
1)响应时间：于设备故障的报修电话后应即时响应，如电话或视频响应在2小时内不能解决问题，4小时内派员赶赴现场进行设备维修。
2)维修巡检机制：服务期内，服务方每次按甲方需维修提供并提供《设备维修-售后服务单》。备品备件：服务方按照《备件清单目录-常用配件和工具》清单保障设备运行的备品备件。
3)培训机制：服务方按甲方需求，每年提供至少一次设备使用及故障处理培训。
4.2.4考核措施
服务期内，服务商应负责对在正常条件下使用的设备提供合同规定维护保养服务。如因服务商未及时修复设备或其它人为原因导致设备故障，影响甲方正常生产作业的，甲方有权考核服务商，视情节严重程度，扣除服务费1%—3%的款项。
4.3出入境全国版信息管理系统年度运维服务方案
运维服务提供方安排工程师在远程进行运维服务支持，对系统出现的问题及时进行响应和处理，对系统运行维护任务进行及时的跟踪处理，对系统进行周期的巡检和监控服务，以保障系统的稳定运行。具体运维服务内容如下：
4.3.1系统巡检服务
对系统进行巡检，编写巡检报告。巡检的对象和频率如下所示。
	巡检对象
	巡检频率
	巡检时间

	人像比对巡检记录
	每日
	8:30

	证件上报巡检记录
	每日
	8:30

	部数据监控记录
	每日
	8:30、17:30

	自查控制对象数据监控
	每周
	每周一

	应用服务器巡检记录
	每月
	月初

	接口调用分析监控
	每周
	每周五下班前

	月通报表部分数据核查
	每月
	月初

	系统业务流程巡检
	每年
	跨年凌晨后


其中监控的主要内容包括：部级业务监控、省级业务监控、住宿登记监控、系统应用监控。具体内容如下：
（1）部级业务监控
	序号
	监控对象
	监控内容

	1
	上报文件处理情况监控
	主要对省上报文件的处理情况进行监控。上报文件处理情况监控将依次按上报省份、文件处理标识在监控时段内的上报文件的文件处理标识、文件错误类型以及记录数等。

	2
	数据上报情况监控
	数据上报情况监控将依次按上报省份、入库日期查询在监控时段内各省份对不同数据类型的数据上报情况。

	3
	每日传输监控
	每日传输监控主要是监控省每日上报数据情况，分别标识出各省份对某类数据类型未上报的天数，设置等级以不同颜色标识出来。

	4
	证件签发数据48小时上报及时率监控
	及时率监控主要是监控省上报各类证件签发数据的及时性。在48小时内视为正常，超过48小时的需要设置级别特殊标注出来。

	5
	制证照片合格率监控
	制证照片合格率监控主要是根据监控时间段，统计省的照片合格数量和合格率，提供下载查看不合格数据。合格率为合格量占签发量的比率。

	6
	在逃人员发布监控
	在逃人员发布监控主要是根据监控时间段，统计全国在逃人员的新增数量、更新数量以及撤销数量。

	7
	异地签注监控
	异地签注监控主要是根据监控时间段，统计省异地签注的数量。

	8
	出入境记录分发监控
	出入境记录分发监控主要是根据监控时间段，统计省发布数量及发布错误数量。

	9
	漏报证件数据监控
	漏报证件数据监控主要是按正常号段或空白号段，依次根据预定编号、发行单位、发行年度等统计在监控时间段内未上报

	10
	不准入境发布监控
	不准入境发布监控包括公文数量监控、公文下载监控、公文超市监控。其中公文数量监控主要是对公安部下发到省的不准入境人员文件包有没有被签收下载的监控；公文下载监控主要是每隔15分钟省出入境系统有没有调用部库不准入境人员下载接口的监控；公文超时监控是对省中断调用部库不准入境人员超时监控（一般统计中断超长3小时以上）

	11
	失效在逃异地注意人物接收监控
	主要是监控省签收失效在逃异地注意人物接受文件情况，包括：报失外国人护照/宣布作废签证文件未签收量、在逃人员数据文件未签收量、异地签发证件数据、异地失效证下发数据、台湾注意人物数据。分别统计上述类型的异常未签收量（超过24小时）和正常未签收量（24小时以内）。

	12
	双备库每日上报监控
	包括双备库每日上报监控及历史信息查询。其中双备库每日上报监控主要是监控国家工作人员省-部数据库比对结果、不准出境人员省-部数据比对结果，分别统计最新索引上报日期、索引未上报天数、部库有省库无、省库有部库无的上报情况。

	13
	双备库异地接受监控
	主要监控省国家工作人员和不准出境人员的双备库异地接收情况。异常未签收量（超过24小时）和正常未签收量（24小时以内）。

	14
	电子双程证签注异常监控
	主要是在监控时间段内统计省的电子双程证签注异常量，提供签注异常量查看功能。

	15
	受理信息与办证信息不符监控
	主要是在监控时间段内让统计省的受理信息与办理信息不符的情况，包括未下载、未签收的冲突信息量和归档失败量。

	16
	有效签注归档监控
	有效签注归档监控主要是监控省在监控时间段内的已失效待归档数量（失效在15天以内）、已失效超时未归档数量（失效超过15天）、已失效当天归档数量。

	17
	人像比对传输监控
	人像比对传输监控主要是监控全国上传的人像比对数据量、成功量、失败量，包括人像比对建模和人像比对传输两部分。

	18
	人像比对建模监控
	人像比对建模监控主要是监控建模总量及失败数量。


（2）省级业务监控
1）业务监控
指对办证业务处理量的数据监控，包括受理量监控、审批量监控、作废量监控、制证量监控、发证量监控、工作量监控、单位工作量监控、登录情况监控、空白证件监控、报警事件监控。
2）交换监控
指本系统与外系统的数据互换的监控，包括临住数据监控、非税数据监控、交换情况监控。
3）上报监控
指本地数据传送到公安部数据库中的监控，包括出国境证件签发监控、入境证件签发监控、失效证件数据监控、单程受理数据监控、控制对象数据监控、境外人员临住数据监控、境外人员常住数据监控、涉外案事件数据监控、查获信息上报、上报情况监控。
4）下发监控
指公安部数据库把信息下发到本地数据库中的监控，包括不准入境名单监控、在逃人员名单监控、违法违规人员监控、澳门注意人物名单监控、境外遣返人员监控、台湾注意人物名单监控、下发情况监控。
（3）住宿登记监控
	序号
	监控对象
	监控内容

	1
	住宿登记上报及时性监控
	主要是监控省份、地市在监控时间段内的住宿登记上报滞后情况，并计算在一天内及时上报的比例。

	2
	住宿登记日上报监控
	主要是监控省份、地市在监控时间段内的住宿登记日上报情况，分别统计监控时间段内住宿登记量、上一年同一时间段内住宿登记量、同比上一年增加率、监控时间段内上报日均值等情况。

	3
	住宿登记记错（漏）监控
	主要是监控省份、地市在监控时间段内的住宿登记错（漏）情况，包括统计时间内错（漏）住宿登记量、统计时间内签证（居留许可签发量）、错（漏）登记比率（错漏数量/统计时间内签证）情况。

	4
	住宿登记质量监控
	主要是监控省份、地市在监控时间段内的住宿登记总量、不合格、住宿日期格式错误量及不合格量比例。


[bookmark: _Toc491424863]（4）系统应用监控
支持系统关联的各接口状态、运行情况等应用的监控。每天必须检查各地省部数据交换、外围系统接口、各类应用服务器运行是否正常，做到主动发现问题及时解决，并建立相关台账。
4.3.2系统问题处理服务
负责各地、市、县、派出所上报的系统问题和需求的处理，及时解决应用系统存在的缺陷，修正应用带来的数据异常等问题。
4.3.3异常数据修改服务
按规程处理甲方提出要改动数据的申请修改服务。
其中在运维过程中，涉及到甲方提出要在生产库中改动数据的，必须提交请求单到市局及省局相关负责人确认签字后，方可进行修改。
4.3.4数据查询统计服务
负责完成部分报表未提供的数据统计，用于重要工作研判分析。对于省级出入境管理部门、地市级出入境管理部门提出的业务工作需要而系统功能不提供的查询、统计等要求，应当迅速提供服务以满足业务工作的需要。
4.3.5甲方电话咨询服务
提供统7*24小时热线电话和远程在线技术支持，用于日常系统使用遇到问题时的电话咨询和帮助服务。
4.3.6系统性能排查服务
当系统出现性能问题时，协助排查问题，当是全国系统本身的问题时，进行处理解决。
4.3.7应用修改及升级发布
负责日常的应用缺陷修正后的系统补丁发布工作，做好应用程序的版本管理。
4.3.8甲方需求受理服务
负责各地上报的系统优化或业务变化所带来的需求变更和新增需求的管理和分析，配合出入境日常其他业务对接。
4.3.9运维日常管理服务
运维工作日常管理，编写月度报告，季度运维服务报告，并出具年度总结。
4.4出入境大数据实战应用平台年度运维服务方案
运维服务提供方安排专职工程师远程或赴现场进行运维服务支持，对系统出现的问题及时进行响应和处理，对系统运行维护任务进行及时的跟踪处理，对系统进行周期的巡检和监控服务，以保障系统的稳定运行，同时提供完备的二线运维支持服务。具体运维服务内容如下：
4.4.1数据运维
4.4.2.1数据获取
负责从各系统内获取当天数据到大数据平台中。
4.4.2.2数据清洗
负责从基础业务系统中获取到数据后清洗脏数据，使数据格式保持统一
4.4.2.3数据汇总
负责汇总从各平台获取到的数据汇总成统一的大数据平台基础数据。
4.4.2.4数据应用
负责为应用系统提供需要的数据表，并推送至应用数据库中。
4.4.2接口对接服务
负责车船票、民政43项数据接口对接工作，保持数据与对接平台一致，数据对接通畅。
4.4.3系统问题处理服务
负责各地、市、县、派出所上报的系统问题和需求的处理，及时解决应用系统存在的缺陷，修正应用带来的数据异常等问题。
4.4.4异常数据修改服务
按规程处理甲方提出要改动数据的申请修改服务。
其中在运维过程中，涉及到甲方提出要在库中改动数据的，必须由甲方确认后，方可进行修改。
4.4.5数据查询统计服务
负责完成部分报表未提供的数据统计，用于重要工作研判分析。对于工作需要而系统功能不提供的查询、统计等要求，应当迅速提供服务以满足业务工作的需要。
4.4.6电话咨询服务
提供统7*24小时热线电话和远程在线技术支持，用于日常系统使用遇到问题时的电话咨询和帮助服务。
4.4.7系统性能调优服务
当系统出现性能问题时，协助排查问题，当是系统本身的问题时，进行处理解决。
4.4.8应用修改及升级发布
负责日常的应用缺陷修正后的系统补丁发布工作，做好应用程序的版本管理。
4.4.9甲方需求受理服务
负责各地上报的系统优化或业务变化所带来的需求变更和新增需求的管理和分析，配合出入境日常其他业务对接。
4.4.10运维日常管理服务
运维工作日常管理，编写月度报告，季度运维服务报告，并出具年度总结。
五、项目绩效管理
5.1 绩效制度制定
描述绩效管理制度的制订、审批与颁布流程，以及制度自身的持续改进机制。
5.2绩效制度执行
描述绩效管理制度的执行过程和规则，以及执行过程中对考核指标和绩效计划进行调整的机制。
5.3绩效管理流程
运维服务绩效管理的整体流程按照“各服务团队和个人自评、监督管理方复核和补充客观指标得分、绩效结果反馈和面谈并落实行动计划、接受申诉并进行处理、各方签字确认考核结果并公示”的过程执行。
5.4绩效考核指标、
在综合应用多种绩效考核方法论、并参考相关绩效考核的理论和实践结果的基础上制订。根据考核对象分为运维服务团队、建设方方运维部团队等部分，每个部分的考核指标包括运产出指标、效益指标、满意度指标等三个维度。考核指标如下：
	绩效指标
	一级指标
	二级指标
	三级指标
	指标值（示例）（应为年度目标的三倍或年均
	二级指标
	三级指标
	指标值

	
	产出指标
	数量指标
	机房服务器数量
	17台/套
	数量指标
	数据中心服务器数量
	34台/套

	
	
	
	机房网络设备数量
	50套
	
	数据中心网络设备数量
	50套

	
	
	
	机房存储设备数量
	4套（裸容量187TB）
	
	数据中心存储设备数量
	4套（裸容量187TB）

	
	
	
	机房环境动力设备
	186台/套
	
	机房环境动力设备
	186台/套

	
	
	
	机房外围设备
	52套
	
	机房外围设备
	52套

	
	
	
	办公台式电脑
	65台
	
	办公台式电脑
	65台

	
	
	
	大厅自助发证设备
	12台
	
	大厅自助发证设备
	12台

	
	
	
	虚拟化平台系统
	70套
	
	虚拟化平台系统
	70套

	
	
	
	数据库系统
	5套
	
	数据库系统
	5套

	
	
	
	出入境全国版管理信息系统
	1套
	
	出入境全国版管理信息系统
	1套

	
	
	
	出入境大数据实战应用平台
	2套
	
	出入境大数据实战应用平台
	2套

	
	
	质量指标
	政府采购率
	≥100%
	质量指标
	政府采购率
	≥100%

	
	
	
	系统验收合格率
	≥95%
	
	系统验收合格率
	≥95%

	
	
	
	系统发生故障频率
	≤5次/年
	
	
	≤5次/年

	
	
	
	系统故障平均间隔时间
	≥60天
	
	
	≥60天

	
	
	
	系统正常运行率
	≥99%
	
	系统正常运行率
	≥99%

	
	
	时效指标
	系统故障修复响应时间
	≤4小时
	时效指标
	系统故障修复响应时间
	≤4小时

	
	
	
	系统运行维护响应时间
	≤60分钟
	
	系统运行维护响应时间
	≤60分钟

	
	
	成本指标
	年度维护成本增长率
	≤10%
	成本指标
	年度维护成本增长率
	≤10%

	
	效益指标
	社会效益指标
	出入境信息化系统应用能力
	持续提升
	社会效益指标
	出入境信息化系统应用能力
	持续提升

	
	
	
	出入境信息系统运行管理效率
	持续提升
	
	出入境信息系统运行管理效率
	持续提升

	
	
	
	出入境电子政务服务能力
	持续提升
	
	出入境电子政务服务能力
	持续提升

	
	
	
	出入境电子政务运行管理效率
	持续提升
	
	出入境电子政务运行管理效率
	持续提升

	
	
	可持续影响指标
	系统正常使用年限
	≥5年
	可持续影响指标
	系统正常使用年限
	≥5年

	
	满意度指标
	服务对象满意度指标
	运维服务满意度
	≥95%
	服务对象满意度指标
	运维服务满意度
	≥95%



5.5绩效考核表单
在绩效考核指标的基础上，对获取相关指标值和统计分析所用到的所有表单进行详细说明，并对表单的填报方法和规则进行详细说明。主要包括运维服务团队绩效考核表、个人绩效考核表、运维服务团队绩效调查表、个人绩效调查表等。
5.6绩效结果的应用
在每个月绩效考核结果的基础上，通过通告、表扬、惩罚等手段实现对运维服务工作的激励，从而促进运维服务质量和效率的提升。
六、项目服务期限
自合同签订之日起一年。
七、项目验收
1、运维服务竣工验收:
2、验收依据:《采购文件》、《响应文件》、《合同》以及国家、行业现行相关规定。

