南通市信访局“阳光信访”信息系统运维及维护性升级项目需求

南通阳光信访信息系统作为市级信访平台系统，通过互联网对外向社会各界群众提供信访事项投诉、查询和评价服务，通过走访、写信、网上信访、手机APP等多种形式，及时广泛接收群众诉求、听取群众意见，实现网上信访和投诉、回复办理结果、查询办理进度、宣传政策法规、征集人民建议、评价办理工作等。对内通过互联网向市信访局工作人员和市级职能部门（单位）信访工作人员提供全面的办理、监督、分析平台。系统与江苏省政府信访局“阳光信访”信息系统平台相连，实现了省、市、县、乡四级互联互通，信访业务网上协同办理
一、项目需求

项目内容包括软件及信息资源服务、答疑服务、基础运维服务、培训服务、系统服务器及网络环境维护、系统升级性服务。

维护规模包括市、县（市、区）、乡镇（街道）所有信访部门以及有权处理信访问题的责任单位。

二、项目工作内容

（一）软件及信息资源服务

1、系统保障。负责南通市阳光信访信息系统日常维护，保障系统7×24小时正常运行。
2、数据交换保障。保障南通市阳光信访信息系统与江苏省信访局阳光信访系统数据交换正常运行：省级下行数据异常维护，包括市级业务本身原因造成的下行数据接收异常；市级上行数据异常维护，包括市级业务本身原因造成的上行数据推送异常。 

（二）答疑服务
1、网络在线答疑。负责对南通市内各级各部门的QQ、微信等网络方式咨询进行技术解答，对提出的问题认真及时进行分析研究，属于操作方法问题的，进行解释和讲解；属于系统功能BUG和不完善的，及时对系统进行修改完善。提供5×8小时的网络方式服务，随时解决南通市各级信访部门提出的问题。
2、电话答疑。负责对南通市内各级各信访部门的电话咨询进行技术解答，对提出的问题认真及时进行分析研究，属于操作方法问题的，进行解释和讲解；属于系统功能BUG和不完善的，及时对系统进行修改完善。提供7×24小时的电话方式服务，随时解决南通市各级部门提出的问题。
（三）基础运维服务
1、日常故障处理。对工作人员由于业务和流程不熟悉，造成误操作导致的故障进行处理并做好操作指导工作；

2、远程维护。当网络方式与电话支持无法解决用户问题时，技术工程师在用户许可的情况下实行远程维护；

3、现场服务。在设备故障远程维护无法解决问题时，技术工程师在4小时内到达现场服务；
4、查询和统计。负责向南通市信访局提供现有系统功能无法进行的查询和统计数据。
（四）培训服务

每年至少为用户进行1次系统运用培训服务。用户组织业务培训班期间，运维公司负责派遣工程师参与培训。

（五）系统服务器及网络环境维护
定期组织巡检，每季度形成巡检报告。

1、监控系统在南通云服务器上的使用情况，保障南通市阳光信访系统在云平台上资源的高利用率；

2、系统故障处理，由于云平台导致的网络和系统问题，技术人员进行快速定位并联系集成单位进行处理；

3、由于云服务器（业务应用、数据库）瘫痪原因导致系统不能正常使用，配合集成单位调试、恢复系统服务；

4、由于网络、线路瘫痪原因导致系统不能正常使用，配合集成单位调试、恢复系统服务；

5、系统迁移导致平台重新搭建，配合集成单位重新部署、配置系统。

（六）系统维护性升级

问题收集和反馈。对系统存在的问题进行收集，定期和使用单位做好沟通和交流，并对系统进行维护性升级。
系统优化升级调整。通过维护总结，梳理不合理的业务流程，针对信访业务运行过程中存在的问题进行业务和数据整理，保证业务的合理性和及时性。

三、付款方式
合同签订期限时间为2年，费用按年分期支付。合同生效后7日内，一次性结清。

四、合同签订
1、签订合同：自中标通知书发出之日起 30日内签订合同；
2、维保时间：2020年1月1日起至2021年12月31日止。
