宁波财经学院商业模式实验室V2.0平台

维保方案
1、维保服务
（1）、有2名技术人员（三年以上工作经验），随时与项目方保持联系。

（2）、提供自合同签订之日起到2025年6月30日止系统服务。

（3）、自合同签订之日起到2025年6月30日止内提供系统较小功能改动和维护相关工作。

（4）、提供自合同签订之日起到2025年6月30日止质保，提供一部专线服务电话，接待用户的咨询电话，负责分派专人到实地及时解决问题。如果系统出现故障，通过电话技术支持等方式不能解决的，须在半小时内响应，5小时内赶到现场，上门解决。
2、培训计划
（1）、交付期间开展使用培训。
（2）、对前台使用与后台管理都有明确的操作手册与说明。
（3）、操作人员对照简单的使用说明书就可操作，或者略经培训就可方便操作，我们开通企业服务热线和QQ热线，及时处理回答用户需求。
（4）、作好培训日志记录。
3、维护计划
（1）、系统、数据库维护计划
平台改正性维护、适应性维护、完善性维护和预防性维护。
每日凌晨0点对数据库进行一次自动备份。

每日凌晨1点对应用系统进行一次自动异地备份。

每周对资源文件备份，采用网络存储进行完全备份。
每周对网络设备的日志进行检查分析。
每月对数据库进行一次优化。

（2）、服务器系统维护计划
每日监控服务器CPU、内存、文件系统、卷等资源使用情况及其它异常情况并进行记录。
及时更新服务器系统补丁，完善系统。
每半年一次的预防性维护，对服务器系统的运行状况、安全性等进行健康检查。运行环境、网络环境、硬件配置的检查，以及对操作系统日志的检查与分析，根据系统的报错信息，发现系统潜在问题，尽早采取措施，排除故障隐患和安全漏洞。
每半年一次对服务器系统的性能测试和调优服务，提供性能测试报告及系统性能扩充和使用建议，以便保证系统性能不断改进并运行在最佳状态。

（3）、防病毒维护计划 
防病毒软件的日常维护管理。
病毒库防病毒引擎的日常升级。
4、故障响应、处理、定期巡检

为规范故障管理和故障处理的工作流程，使网络和平台故障能够得到正确及时地处理，保证本平台安全稳定的运行

（1）、业务系统和网络故障
业务系统和网络故障分为重大故障、严重故障和一般故障。
重大故障：全部业务中断 
严重故障包括：
一种以上业务全部中断≥60分钟

两种以上业务全部中断≥60分钟

业务全部中断≥4个小时 

一般故障：除重大故障、严重故障以外的其它故障。

故障处理的原则：先抢通，后修复；先核心，后边缘；先本端，后对端；先网内，后网外， 分故障等级进行处理。

（2）、处理时限要求
重大故障，故障处理时限≤2小时。

严重故障，故障处理时限≤4小时。

一般故障，故障处理时限≤24小时。

（3）、故障管理和故障报告制度
发生故障时，各级运维人员应按照故障等级和时间，逐级上报。 

当严重故障时间≥1小时，运维组人员应报告给工程运维中心。 

当严重故障时间≥2小时，上报给公司主管副总。

当严重故障时间≥4小时，上报给公司总经理。

当网络和平台出现重大故障时，各级运维人员应在第一时间逐级上报。 

对于平台各级故障，若在规定故障处理时限内未能恢复，故障级别自动上升一级，故障处理人员应按新的故障等级进行处理。

重大故障发生或其他故障升级为重大故障后，如果超过故障处理时限1小时仍未能解决，需升级到工程运维中心协调解决；如果工程运维中心2小时内仍无法解决，需由工程运维中心升级上报到公司管理层。 

重大故障处理结束1个工作日内，工程运维中心运维组应填写故障报告并上报工程运维中心。

重大故障处理结束后的2个工作日内，提交《重大/严重故障分析报告》。

（4）、故障通报制度
当出现故障时，工程运维中心应立即通知客服，通报故障影响范围、故障处理可能需要的时间，以便客服对用户解释。故障解决业务恢复正常后，应及时通知客服部门。故障处理完以后，应向客服部门通报故障原因， 以及采取的措施。

（5）、定期巡检
定期巡检能及时发现问题和解决问题，而且根据一段时间的巡检结果，能发现一定规律，预测出问题，及时的优化和解决，比起出现问题后再去解决要好得多。
定期巡检保证各服务器正常、有序、安全运转，提升工作效率，保障客户能够更好的应用网络及相关服务。
定期巡检有利于文件、服务器资源、日志、安全、使用管理。
对服务器文件进行备份，便于故障后恢复文件系统。
检查服务器资源使用情况，合理分配资源，提高服务器工作效率。
统日志进行整理、清理有利于了解和掌握系统重大事件纪录。
权限管理防范非法操作以及病毒。
