
招标项目要求
关键需求指标：
通过驻地运维及远程运维的方式对运维平台提供运维技术服务。
1、系统检查
负责对出口退税审核系统和网上申报系统运行状况进行检查，包括门户、综合监控、申报审核、权限管理、应用服务器、数据库服务器等系统，保证系统正常运行，确保系统的可用性，在出现故障时及时响应并处理，同时提交故障受理报告和汇总情况。
2、故障诊断与修复
（1）对用户提报的系统运行故障及时进行分析、处理。
（2）故障解决后24小时内，向用户单位提交故障处理报告。说明故障种类、故障原因、故障解决中使用的方法及故障损失等情况，同时负责针对引发故障的原因，给出日常运维建议或维护方案，避免同类故障再次发生。
3、问题协同解决
由于系统间的相关性较强、接口较多、数据交互复杂，一个问题的产生可能涉及多个应用系统，需要各相关系统支持人员互相协作定位问题原因，并处理解决。
4、紧急问题处理
因系统异常造成业务中断，尽可能短时间内恢复的问题按照紧急问题处理流程来进行处理。主要工作内容如下：
（1）沟通确认
对于紧急问题，需要运维工程师在30分钟内响应，了解问题产生的原因、背景和涉及的业务细节；
（2）恢复系统
通过沟通确认后的紧急问题，排查原因的问题，给予技术支持；
（3）查找问题原因
运维工程师对问题进行分析定位，从根本上查找问题原因以及存在隐患；
（4）出具方案
根据问题出现原因，提出解决方案并予以解决；
（5）问题跟踪
问题解决后，对系统运行情况进行跟踪；
5、补丁发布
补丁发布工作是指工程师根据总局的补丁发布流程对应用系统新版本或新补丁进行审核、测试、下发和后续的支持、汇总工作。主要工作内容如下：
（1）补丁验证
工程师需要对接收到的应用系统版本或补丁进行审核，审核点主要关注补丁文档是否齐全、是否能够支持升级，补丁升级的时间要求和资源要求是否明确，补丁升级是否会对其他相关应用系统产生影响。补丁审核通过后，对接收到的应用系统版本或补丁进行模拟环境测试，以验证其升级过程是否正确。
（2）补丁升级实施
工程师在补丁验证通过后，在省局内网发布系统升级通知，按照总局补丁升级文件要求完成升级工作。
6、变更服务
用户发生系统变动时，按照用户业务要求提供系统变更的服务：包括系统参数、性能优化服务，具体内容如下（如需要）：
（1）每半年对出口退税审核系统和网上申报系统进行一次优化部署或阀值调优。
（2）每季度对出口退税审核系统和网上申报系统应用服务器目录进行一次优化。
7、数据维护
由于系统或用户操作失误造成一些数据必须在后台来进行维护，而数据维护涉及数据安全，为保证数据在税务系统的逻辑性、正确性、完整性，所以确认和维护这些数据是非常谨慎的，数据维护不得违反总局数据维护标准规范要求。主要工作内容为：
（1）沟通确认
对于数据维护类的运维单，需要运维工程师与用户充分沟通，了解数据维护的原因、背景和涉及的业务细节；
（2）分析数据
通过沟通确认，取得业务环境的配置信息，分析业务环境的数据特点；
（3）出具方案
在尊重事实的情况下，对用户提出的数据维护类运维单提出合理的数据处理解决方案，特别是由于业务变化而不得不进行数据维护的运维单，要全面考虑各实际用户的需求，从实际角度出发，给出合理的处理方案；
（4）方案审核
在方案制作完成后，首先要对方案进行审核；
（5）方案测试
在测试环境对技术方案进行测试，对测试过程中暴露的技术方案缺陷进行修正；
（6）方案实施
测试通过后再在用户的生产环境提供维护脚本给局方；
（7）填写运维处理单
方案实施并确认生产环境实施无问题后，按省局规范填写运维处理单。
8、数据备份和恢复
为确保系统安全，需要备份系统的数据和应用。工程师制定完善的数据备份方案，检验备份的有效性。主要工作如下：
（1）制定数据备份方案及评审
工程师根据系统的实际情况编写数据库备份方案，并每周对系统进行数据库全备份。
（2）数据备份方案测试
定期在测试环境对备份方案进行测试，对测试过程中暴露的方案缺陷进行修正；
（3）数据备份方案实施
测试通过后在生产环境进行实施备份，并检验备份的有效性。
9、交付物
《故障解决方案》、《故障处理报告》
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