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[bookmark: _Toc490581925]项目概述
福州市公安局作为公安部PGIS示范单位，已经完成了PGIS平台搭建，完成了一个平台、三个数据库及多个业务应用系统建设等工作，并在日常警务实战中发挥了巨大的作用。为了对系统的运行状态进行有效的保障，提高系统的运行效率和系统故障处理能力，更好的服务于公安实战，结合实际需求，特制订福州市公安局PGIS平台软件维护服务方案。
[bookmark: _Toc490581926]维护服务内容
[bookmark: _Toc490581927]维护项目
	序号
	维护项目
	详细描述

	1
	PGIS平台维护
	1.PGIS工具集的维护
2.PGIS服务集的维护
3.PGIS门户的维护

	2
	PGIS三库数据维护
	1.警用地理信息数据库的更新维护
2.标准地址库更新维护
3.业务地理关联数据库的维护

	3
	栅格地图瓦片的加工处理
	1.每年定期更新矢量、影像、矢量影像叠加瓦片数据。
2.局部地图瓦片的更新。

	4
	业务应用系统的维护
	1.业务应用系统程序的维护
2.业务应用数据的更新

	5
	运维用户管理维护
	PGIS运维管理系统的维护，组织机构、用户、权限、专题等的管理维护

	6
	数据采集维护
	业务数据采集任务的配置、采集权限的分配与调整、采集数据的统计、处理

	7
	辖区调整维护
	派出所辖区、警务区辖区、交警辖区等辖区数据的更新维护

	8
	接口对接维护
	1.PGIS平台与其他业务系统接口的维护、更新。
2.为业务应用系统承建单位提供PGIS服务接口的对接支持。

	9
	定期巡检
	1.巡查PGIS服务器运行情况
2.巡查PGIS中间件运行情况
3.巡查PGIS平台及应用运行情况
4.巡查基础GIS服务及空间数据引擎运行情况
5.巡查数据库运行情况
6.编写巡查报告

	10
	重大活动和事件的现场保障
	领导视察及重大活动及事件的现场支持


[bookmark: _Toc490581928]PGIS基础平台维护
[bookmark: _Toc490581929]工具集维护
福州市公安局PGIS平台软件工具集共包括10个日常应用的工具，包括数据建库工具、数据采集工具、地址比对工具、警用符号制作工具、栅格地图生成工具和数据处理工具；部署运行维护管理工具集，包括数据专题权限配置工具和二级权限配置工具；部署服务管理工具中的服务监控管理工具。在维护期间，对10个工具的日常运行进行维护和许可置换，保障各类工具的正常安装与运行，为各类数据处理提供服务。同时，在维护期间，负责工具集应用培训工作，对工具集的基本操作进行培训。
[bookmark: _Toc490581930]服务集维护
福州市公安局PGIS平台服务集是一套负责的服务集合，对PGIS平台警用地理信息服务集进行日常的维护，警用地理信息服务包含跨GIS平台服务集、公安业务集成服务集、和共享服务集共计16个基础服务。
跨GIS平台服务集
跨GIS平台服务集采用网络栅格地图图片服务和专业SOA架构的GIS服务无缝集成统一封装与基础GIS软件无关的地图服务集，包括栅格地图图片服务、查询服务、数据访问更新服务、分析服务、WMS/WFS服务、专题图服务等，实现了“上层”应用系统与“底层”基础GIS软件的隔离。 
栅格地图图片服务
栅格地图图片服务是PGIS地图服务的基础模块之一，它基于警用电子地图配图规范，通过预先生成地图图片库，实现了地图的快速浏览和操作，提高了用户使用警用地理信息系统的效率，减低了地理信息系统的应用门槛。
    栅格地图服务通过采用GIS平台无关的高品质栅格地图图片，可以显示包括矢量、影像、矢量影像叠加、数字地形图、2.5维仿真地图等多种类型地图，为用户提供了丰富的空间信息的表达形式。

栅格地图服务面向网络GIS应用，提供了开放的地图请求服务接口，包括JavaScript API和Flex API等，实现了图片发布、地图请求访问、地图查询分析服务，满足用户建立警用GIS系统的各种地图功能需求。同时支持各种操作系统、中间件和开发语言，可以满足各类业务系统集成地图功能的需要。栅格地图服务接口简单易用，业务系统开发人员无需掌握专业的GIS技术，即可快速掌握警用地理信息系统的开发技术。
地图查询、分析、更新服务
数据访问更新服务实现了对于空间数据的空间查询、分析和增删改的操作，它可以支持跨GIS平台的运行方式，支持多种主流的基础GIS平台产品。
数据访问更新服务提供了对图层表元信息的查询，支持点、多点、简单线、线、多线、多边形、复杂多边形等基本的几何图形，还扩展有圆形、矩形等特殊的图形。可以对表进行插入、删除、修改，也可以进行空间过滤、属性过滤查询操作，并支持关联表的操作。
数据访问更新服务通过适配器的方式实现跨平台的能力，在用户调用接口进行数据查询时，服务接口在获得数据更新的XML请求后，将其转发到适配器管理器，管理器将XML解析后，调用相应得代理服务程序进行处理，代理服务程序连接到警用地理信息数据库，实现对于数据的增加、删除、修改的操作，并将操作结果返回，代理管理器在获得结果以后以XML格式的方式返回给调用服务接口。
专题图服务
专题图是在地图上以特定符号的样式生成各种统计图，给使用人员以比较直观的数据展示，而作为专题图服务，要求能够提供更多的便利功能以便于系统集成以及具体实现。专题图类型包括饼状图服务、柱状图服务、独立值专题服务、分级专题服务、点密度图服务几种。
系统提供了如下的专题图类型：
饼图以饼图形式展现各空间属性的比例分布情况，饼图大小代表整体数量的大小。
柱状图以柱状图形式展现各空间属性的比例分布情况。
独立值专题服务为指定属性的每种不同值填充一种颜色。
分级专题服务根据给定属性和级数，为不同属性值级别的地物填充指定颜色。
点密度图服务通过点阵的密度来显示指定属性的值的分布情况。
各种专题如图：

专题图服务的发布和调用流程如图所示：

WMS/WFS服务
地图（WMS/WFS）服务依据OpenGIS标准规范，实现标准的WMS（Web Map Service）/WFS（Web Feature Service）服务，从而实现异构WebGIS系统之间的互操作，以及实时地图绘制和矢量数据操作。
WMS提供基于OGC WMS标准的动态地图图片服务。主要用于实时渲染空间数据变化比较频繁的动态图层数据（例如空间数据采集图层），在图层数据被增、删、改后可以快速的表现在客户端地图上，从而保证动态图层数据在客户端显示的实时性。
WFS根据OGC WFS规范提供数据层面的空间数据服务，包括空间数据的访问、查询以及空间数据的增、删、改功能。
WMS/WFS服务处理流程图

公安业务集成服务集
公安业务集成服务集是实现与公安技术系统（如电话报警系统、视频监控系统、警力GPS/LBS定位系统等）、公安业务系统（如警务信息综合应用平台）之间集成服务，包括实时信息主动分发服务、地址匹配服务、业务地理关联服务等，实现各类实时信息自动分发到客户端、业务信息地址匹配上图、业务和地理信息互联互通等。 
实时信息主动分发服务
实时信息主动分发服务实现了对各种警力资源（警员、警车、GPS定位终端等）进行实时监控管理的服务，提供了警力资源的实时轨迹，并允许多个客户端对其实时信息进行查询。系统基本架构如下图：


对于业务应用模块而言，实时信息主动分发服务的主要功能有：信息发送，订阅，定位信息监控。由警用移动设备发送端向服务器发送信息，通常包含业务大类、业务小类、GPS位置信息、发送时间以及用户自定义信息。这些信息由实时信息主动分发服务接收后进行相应的分发与保存处理。
地址匹配服务介绍
地址匹配服务的主要功能，是用户输入一个地址串，即可返回其空间坐标，从而在可以将这个地址在地图上进行定位。
在使用地址匹配服务时，首先要建立一个标准地址库作为基础，标准地址库包含了门牌地址、地名点等大量地址信息，并按照相应的标准规范进行了整理。地址匹配服务在标准地址库的支持下，对外提供HTTP/XML形式的服务接口，用户可以很方便地将地址匹配接口与各种开发语言结合在一起，为业务系统增加地址快速定位和位置查询的功能。
地址匹配服务支持单点的比对和批量的比对功能。通过批量比对，可以快速地给一个业务表中的所有数据赋予空间坐标，提供了一种业务数据快速上图的技术方法

业务地理关联服务
业务地理关联服务主要基于“人、事、物、地、组织”公安五要素及其他业务关联模型和规则，对外提供围绕地理图层的关联信息查询、统计和展现功能。
在警用地理信息数据库建设完成后，系统管理员可以围绕某一个特定的图层，将其关联的人、地、物、案事件等信息建立关联关系，形成一个关联模型，并将模型存放在数据库中统一管理。
业务地理关联服务就是基于关联模型，对外提供二次开发接口，通过调用接口，可以访问地理信息图层中所关联的其他业务信息。

警用基础应用功能服务
采集服务
    可以根据采集任务需要，建立地理信息采集任务，并察看任务中包含的所需采集图层。针对特定的图层，可以按照一定的权限设定，实现对于某一具体图元的增加、删除、修改的操作。


接口关系

流程：
建立采集任务，为任务分配具体业务图层。配置业务图层需要采集的信息和前端展现方式，并分配给具体用户。初始化采集服务前端组件。前端组件通过采集服务后台验证用户，初始化采集任务列表，生成采集界面。将用户所采集的信息通过MapService存储到空间数据库中。 
警用综合地理信息查询服务
该服务通过提炼汇总警用综合地理信息查询类功能的共性，开发、封装成共享型的服务，通过友好的界面导航、业务及属性的选择，完成查询服务的定制，各种综合地理信息查询业务都可以采用该服务定制，使查询的实现便捷、易用、高效。
一次定制重复使用。为模糊查询模板的实现提供良好契机。为各种业务查询的实现提供良好契机。
提供查询定义任务读取接口，用户可以通过接口读取查询定义，用于其他业务应用开发。
页面级的查询接口提供了根据图层名称、查询条件实现地图可视化查询，实现了将 PGIS查询功能嵌入其他应用系统中。
实现原理

接口关系

地理信息搜索服务
地理信息搜索即全文搜索，是指对信息系统文本中出现的字符串构建索引，指明该字符串在文本中出现的次数和位置，当用户查询时，检索系统就根据事先建立的索引进行查找，并将查找的结果反馈给用户的检索方式。此过程类似于通过词典中的检索字表查找过程。
全文检索不同于数据库中Select Like操作，速度更快，而且对文本的长度几乎没有限制。
全文搜索体数据处理流程

隐形搜索服务
隐形搜索服务系统分为服务器端和词虎客户端。客户端词虎用户可在各类应用系统运行状态，如WPS文档、WORD、PPT、网页、EMAIL等环境下，采用屏幕取词、键盘快捷键、鼠标划词等多种简单方便形式从用户已有的系统中提取出与地名、单位、地址以及“业务信息图层”等相关的地图或影像以及其它服务。实现了对于所捕获地址信息的地图定位，并能够察看其周边信息。
隐形搜索服务提供了简单易用的Web接口，方便用户快速开发。包括词典的创建、获取和删除，记录的插入、删除，关键词的快速识别、前缀模糊查询以及删除等接口功能。支持海量数据的快速识别、查询，达到了识别率高、查询性能强。
隐形搜索引擎结构图

共享服务集
共享服务集提供全国多级、分布式警用地理信息共享与联网服务，包括地图联网服务、查询分析联网服务、资源目录与元数据服务、数据交换服务等，实现全国范围内跨区域、跨部门的纵向贯通、横向集成和互联互通。 
栅格地图图片联网服务介绍
栅格地图图片联网服务基于各地所布署的单个栅格图片引擎服务，实现了多层次、多结点的分布式地图服务，最后将达到“全国一张图”的目标，实现对全国、省、市不同比例尺地图无缝互联互通。
为了实现上述目标，要求各地必须按照标准规范生成该栅格地图图片，其数据内容、空间投影、坐标系信息必须一致。

栅格地图图片联网服务从各个站点读取地图图片，不同的比例尺显示级别下可对应不同的地图服务，且在同一级别上可实现多个地图服务图片的透明叠加，最终形成一个完整的栅格地图图片库，联网服务与单个服务具有一样的开发接口，业务系统不需要改动程序，即可轻松使用地图联网服务。
WMS/WFS联网服务
WMS/WFS联网服务在WMS/WFS服务基础上建立一个可以注册、管理和透明代理访问多个WMS/WFS服务的联网层，实现在分布式环境下，对不同区域内的多个WMS/WFS服务器的访问，从而满足对处理跨区域业务操作的需要。
联网服务器代理用户实现对多个WMS/WFS服务的并发访问，同时负责对返回的多个结果集作空间数据融合，最终实现用户对分布式空间数据服务的透明访问。
WMS/WFS联网服务系统功能模块结构图

查询分析联网服务介绍
该功能模块通过空间数据访问联网，实现了对全国、省、市不同比例尺空间业务数据无缝访问，从而达到了实现全网互查的建设目标。主要完成了根据用户查询的不同区域，向相应区域内的查询服务分发请求，将不同服务器的结果封装合并打包返回给用户。
通过该服务最终达到PGIS平台可以对多个地区的空间数据进行综合查询，消除了已往各地区间数据不能直接共享的限制。
实现原理：

接口关系： 

资源目录和元数据服务
资源目录与元数据服务是将不同节点PGIS标准库、PGIS自定义查询服务等资源注册到资源中心，同时配置资源的元数据，对外提供标准库图层分类与图层表结构目录服务、自定义服务功能信息目录服务和基于国家地理信息元数据标准及警用地理元数据标准的元数据服务，为数据交换服务和其他各种查询服务提供资源目录导航和资源定位功能。


在维护期间保障各类PGIS平台16个服务的正常运行，为各类警种提供接口服务。
[bookmark: _Toc490581931]门户系统维护
福州市公安局PGIS平台门户系统为全警提供了统一的登录界面，是PGIS平台的门户与展现入口。在维护期间，对福州市公安局PGIS平台门户系统进行维护，保障平台的用户登录，数据查询、快速定位等功能正常可用。
[bookmark: _Toc490581932]PGIS三库数据维护
[bookmark: _Toc200947442][bookmark: _Toc197976905][bookmark: _Toc490581933]基础地理信息数据库维护
对已有电子地图信息资源进行补充、完善与整合，建立一套可供福州市使用的警用电子地图基础空间数据体系，为各单位有关地理信息应用提供基础数据服务，避免重复建设和重复投资。
局方负责协调和提供基础地理信息数据，含矢量数据和影像数据，承建方需要按照公安部标准进行数据加工，包括删除一些无关的要素、更新部分要素，并进行接边处理、数据转换，完成基础数据入库、栅格地图图片制作和切图等一系列建库流程，形成面向福州市公安公用的基础地理信息数据库。
根据福州市警用地理信息基础平台面向福州市和福州市业务单位服务的特点，需要建设福州市基础地理信息数据库：包括福州市全市范围1:50000、1:10000基础地理信息数据库、城市城区1:500、1:2000基础地理信息数据库、福州市1:2000影像数据库。
[bookmark: _Toc94494227][bookmark: _Toc69406786][bookmark: _Toc90282982][bookmark: _Toc94494269][bookmark: _Toc90282983][bookmark: _Toc94494270][bookmark: _Toc90282984][bookmark: _Toc94494228][bookmark: _Toc94494271][bookmark: _Toc90282985][bookmark: _Toc94494226][bookmark: _Toc94494273][bookmark: _Toc94494231][bookmark: _Toc94494274][bookmark: _Toc94494275][bookmark: _Toc94494276][bookmark: _Toc90282992][bookmark: _Toc94494272][bookmark: _Toc69406787][bookmark: _Toc90282993][bookmark: _Toc94494279][bookmark: _Toc90282988][bookmark: _Toc94494280][bookmark: _Toc94494238][bookmark: _Toc94494281][bookmark: _Toc90282995][bookmark: _Toc94494239][bookmark: _Toc90282996][bookmark: _Toc94494283][bookmark: _Toc94494229][bookmark: _Toc94494236][bookmark: _Toc94494237][bookmark: _Toc90282994][bookmark: _Toc90282987][bookmark: _Toc94494282][bookmark: _Toc94494232][bookmark: _Toc94494240][bookmark: _Toc94494241][bookmark: _Toc94494284][bookmark: _Toc90282989][bookmark: _Toc94494233][bookmark: _Toc90282986][bookmark: _Toc94494230][bookmark: _Toc94494243][bookmark: _Toc90283001][bookmark: _Toc94494242][bookmark: _Toc94494245][bookmark: _Toc90283002][bookmark: _Toc94494288][bookmark: _Toc94494289][bookmark: _Toc90282998][bookmark: _Toc90282997][bookmark: _Toc94494286][bookmark: _Toc94494244][bookmark: _Toc94494285][bookmark: _Toc90282999][bookmark: _Toc90283000][bookmark: _Toc94494246][bookmark: _Toc94494287][bookmark: _Toc230086428][bookmark: _Toc229648065]数据一律采用WGS84坐标系。
[bookmark: _Toc490581934]警用公共地理信息数据库维护
对多个业务部门共用的警用地理信息进行数据维护：主要包括党政机关、公安机关、宾馆饭店、金融机构、教育机构、媒体机构、科研机构、标志性建筑、公安机关辖区、街区道路、消防站点、加油站、危险品仓库、体育场、地铁车站、公交线路、福州市堵卡点、警用分区、摄像头等。
局方负责警用公共地理信息数据的协调和提供，承建方对获取的警用公共地理信息数据进行分析、加工、更新入库工作；若是利用PGIS平台进行警用公共地理信息数据的采集，则由局方进行组织，承建方负责采集任务的配置、采集工具的技术保障工作，并对采集的数据进行处理、入库。
[bookmark: _Toc230086429][bookmark: _Toc219021827][bookmark: _Toc229648066][bookmark: _Toc490581935]业务专用地理信息数据库维护
对各业务单位专用的反映业务管理特征的警用地理信息数据库进行维护：各业务警种的业务专用地理信息包含以下内容：业务警种的组织（机构）信息、警用基础设施信息、业务管理的案事件、业务管理的场所、线路和区域、业务管理的物品、业务管理的机构、业务工作方（预）案信息等。
局方负责警用业务专用地理信息数据的协调和提供，承建方对获取的警用业务专用地理信息数据进行分析、加工、更新维护工作；若是利用PGIS平台进行警用业务专用地理信息数据的采集，则由局方进行组织，承建方负责采集任务的配置、采集工具的技术保障工作，并对采集的数据进行处理、入库。
[bookmark: _Toc232828001][bookmark: _Toc232827735][bookmark: _Toc230086430][bookmark: _Toc230064495][bookmark: _Toc229648264][bookmark: _Toc224379133][bookmark: _Toc229635627][bookmark: _Toc224553381][bookmark: _Toc229648067][bookmark: _Toc490581936]标准地址数据库维护
按照公安部标准地址数据库规范要求，对福州市公安局警用标准地址库进行维护，将市局协调到的符合规范的标准地址数据进行分析整理、入库，保证标准地址数据库的数据鲜活性与准确性。
[bookmark: _Toc232828002][bookmark: _Toc232827736][bookmark: _Toc229648265][bookmark: _Toc229648068][bookmark: _Toc230064496][bookmark: _Toc229635628][bookmark: _Toc230086431][bookmark: _Toc490581937]业务地理关联库维护
福州市公安局已建设大量业务系统，积累了丰富的业务数据资源。为了使已有的数据能进行地图展示和应用，承建方对业务地理关联数据库进行维护，保障实现福州市业务数据上图。通过业务地理关联数据库，可以在地图上查询和定位业务信息，也可以在业务系统中实现业务信息地图定位。
业务关联库数据的入库有两种方式：
已有的业务系统数据入库方式：从业务数据库中提取业务标识码、地址信息、基本信息并通过地址比对等手段建立地理关联，形成业务地理关联数据库。通过业务地理关联数据库可在地图上查询和定位业务信息，也可以在业务系统中实现业务信息地图定位。
新的业务数据入库方式：由业务开发商利用服务平台提供的接口改造相应的业务系统，实现业务数据的地图采集入库，形成业务地理关联数据库。
[bookmark: _Toc490581938]栅格地图瓦片的加工处理
[bookmark: _Toc490581939]每年定期更新维护
在福州市公安局PGIS平台软件基础数据建设成果基础上，按照客户要求对全市基础地图数据进行更新，包括1:10000、1:2000、1:500矢量数据，全市0.3m航拍影像，省厅下发0.5m全域卫星影像地图的配图、切图、发布，保持基础数据的现势性，确保地图内容的精准性，更好的为市局各警种、分县局的应用建设提供服务。视福州市公安局地图数据的更新与购买情况，每年不少于一次的全域地图数据更新。
[bookmark: _Toc490581940]局部更新维护
为了保障福州市公安局地图数据的鲜活性，为各大平台提供最新的地图数据支撑，根据客户需求以及数据的更新情况，每年不少于一次局部地图数据更新。遇到特殊重大突发情况，远程不能按时完成的，需要协调公司技术人员前往现场进行支持，以最快的速度完成地图数据的局部更新维护。
[bookmark: _Toc490581941]重大活动和事件演示保障
作为一个副省级城市，每年福州市公安局都面临很多重大活动的安全保卫工作，PGIS平台作为基础地图支撑平台，要做好重大活动和事件的安全保卫的演示保障工作。遇到突发重大活动和事件的演示，保证技术人员7*24小时在现场进行技术支持和保障工作。
[bookmark: _Toc490581942]业务应用系统维护
承建方对福州市公安局PGIS平台已经建设的业务应用系统进行日常的保障与维护，保障系统的正常稳定运行，为各类警务实战提供应用支撑。
维护福州市公安局已建设的如下应用系统的正常使用：GPS实时监控系统、视频监控关联应用系统、警情推演、卡口GIS应用系统、旅馆业管理关联应用系统、重大活动保障系统、警卫GIS应用系统、实有人口GIS应用系统、案事件分析系统、话单轨迹分析系统、网吧应用系统
[bookmark: _Toc490581943]运维用户管理维护
根据福州市公安局的组织机构变更和用户变更情况和要求，对PGIS平台软件的用户进行变更维护、新增、删除以及权限管理等，并保障用户正常的对平台软件进行使用。
[bookmark: _Toc490581944]空间数据采集维护
根据福州市公安局各类警种业务采集的需求，对采集任务进行配置，并分配给相关的采集用户。对历史采集任务进行维护，保障各类采集任务的时间控制，以及各类采集用户的正常使用和权限调整。
[bookmark: _Toc490581945]辖区调整维护
每年福州市公安局的各级组织机构都会进行局部的调整，PGIS平台要根据调整情况对福州市公安局各级公安机关辖区进行调整维护：分局、派出所、警务社区等三级公安机关的警务辖区进行调整。
[bookmark: _Toc490581946]业务应用对接维护
根据福州市公安局各警种单位的业务应用系统建设要求，为业务应用系统承建单位提供PGIS业务对接的维护与支持。
福州市公安局警用地理信息平台与业务系统、技术系统通过接口方式进行对接，实现互联互通、功能融合和应用集成。
福州市公安局警用地理信息平台软件自身提供数据服务接口、应用服务接口、消息服务接口等三类接口，以便业务系统、技术系统通过上述接口调用福州市公安局警用地理信息平台提供的数据和服务。各业务数据库需开发数据服务接口，以便福州市公安局警用地理信息平台软件直接访问业务数据库；业务应用系统需开发应用服务接口，以便福州市公安局警用地理信息平台软件对业务系统进行页面级调用。各类技术系统如固定电话报警定位系统、移动电话定位系统、固定点报警系统、有线无线调度系统、视频监控系统需开发消息服务接口，以便福州市公安局警用地理信息平台使用各类技术系统的实时消息。维护期间，承建方保障为各类对接提供技术支持和培训工作。
[bookmark: _Toc490581947]定期巡检
承建方需要每个月对福州市公安局PGIS平台软件的工作情况作全面检查，内容至少应包括系统运行情况、故障次数、故障类型、处理方法、效果，并向甲方提交检查表。
[bookmark: _Toc490581948]维护服务方案
优质、完善的维护服务是产品以及系统价值的延伸和对客户利益的重要保证。承建方能充分展示在系统集成、软件开发和服务领域的综合实力，通过大规模项目的规划、设计、实施、优化以及维护服务的经验积累，承建方培养了大批具有丰富专业知识和服务经验的维护服务人才，并建立了一支具有丰富维护服务经验的遍布全国各地的服务队伍，进一步提高了公司的综合技术实力，成为国内具有雄厚实力的系统集成、软件开发商和服务商之一，为用户提供了满意优质的维护服务，获得了用户的一致好评、肯定和嘉奖。
本项目合同签订后，PGIS平台维护与技术支持将由承建方在福建省组建的维护服务工程师小组及客户服务中心承担。公司承诺系统中的所有问题均可提出，由公司统一协调，对用户总体负责。其中第三方软件及硬件的技术支持与维护服务由原厂商提供。
[bookmark: _Toc135081596][bookmark: _Toc112498355][bookmark: _Toc113159488][bookmark: _Toc113159694][bookmark: _Toc113159900][bookmark: _Toc113272163][bookmark: _Toc132788359][bookmark: _Toc246835464][bookmark: _Toc236308658][bookmark: _Toc191178728][bookmark: _Toc205213491][bookmark: _Toc271905149][bookmark: _Toc243820626][bookmark: _Toc301512676][bookmark: _Toc262220787][bookmark: _Toc301878850][bookmark: _Toc203213639][bookmark: _Toc191801141][bookmark: _Toc141265971][bookmark: _Toc167428896][bookmark: _Toc490581949][bookmark: _Toc302043673][bookmark: _Toc302465436]维护服务保证
承建方针对本项目提供的开发软件使用本公司软件产品部分，提供为期1年的维护服务。
在1年的维护服务期内，承建方承诺：
1、在维护服务期内，提供7×24的全天候服务。
2、在维护服务期内，承建方提供1小时响应服务，保证在接到甲方通知后4小时内排除故障。
3、如遇重大信息通信保障事件，承建方承诺在4小时内到达现场提供抢修服务；如不能立即修复的，承建方将在12小时内向甲方提供应急解决方案，确保系统在最短时间内恢复正常运作，一直到故障系统修好为止。
4、在维护服务期内，全部服务费用由承建方承担。
5、在维护服务期内，承建方无偿提供保养和维修服务，主要内容：
（1）日常保养：承建方定期派专业人员对系统进行检查、调试，并将结果反馈给甲方。
（2）故障和维修：及时排除故障，恢复系统。
（3）定期检查：承建方将每三个月对设备的工作情况作全面检查，内容至少应包括故障次数、类型、处理方法、效果，并向甲方提交检查表。
[bookmark: _Toc490581950][bookmark: _Toc280975391][bookmark: _Toc274644753][bookmark: _Toc271300234][bookmark: _Toc243820627][bookmark: _Toc246835465][bookmark: _Toc301512677][bookmark: _Toc302043677][bookmark: _Toc302465438][bookmark: _Toc236308659][bookmark: _Toc262220788][bookmark: _Toc301878854][bookmark: _Toc205213492][bookmark: _Toc271905150]维护服务计划
地理信息系统的建设与应用是一个牵涉全警的持续性工作，要想使之持续不断地发挥效用，必须有一套管理维护机制做保障。通过本期地理信息系统的建设，承建方将结合以前的建设经验和福州市的实际情况，帮助福州市公安局总结出一套符合福州市实际的，切实可用的维护、管理机制，为地理信息系统的长远发展打下良好基础。
[bookmark: _Toc280975392][bookmark: _Toc271300235][bookmark: _Toc490581951][bookmark: _Toc274644754]系统维护服务
承建方提供技术支持服务，包括故障排除、性能调优、技术咨询等，并负责系统的开发、集成，处理，协调各系统软件供应商。
在系统使用的所有时间范围内，承建方提供多种方式的运行技术支持，特别是新应用的添加和开发。
[bookmark: _Toc271300236][bookmark: _Toc274644755][bookmark: _Toc280975393][bookmark: _Toc490581952]数据维护计划
1、基本原则
按照“统一规划、集中管理；明确分工、落实责任；严格审查、保证质量”的原则，来指导城市警用地理信息数据的数据更新维护与管理工作。
根据城市警用地理信息数据的应用特点，将地理信息数据按图层划分为三种类型：基础图层数据、警用公共图层数据和业务专用图层数据。三种类型的数据分别按不同的工作方式进行日常的数据更新、维护与管理，并实现数据共享。
2、建立数据更新、变化、收集、抽取和通知机制
警用地理信息数据库的使用单位、基层民警最了解实际信息的变化情况，在业务系统中发现变化信息后能够通过自动方法将变化收集到系统中；系统定期进行变化信息的抽取，并进行集中更新，及时通知业务单位使用最新信息。
3、建立专业化、社会化数据采集更新模式
由于GIS数据采集更新数据质量要求高，需要采用测量等专业技术手段进行，对这类更新可以采取建立专业化、社会化的采集更新模式，委托社会化、专业化企事业单位进行数据定期采集更新和维护。
4、建立重要数据定期备份机制
空间数据及业务数据定期进行离线备份，数据库按照信息中心的数据库备份机制进行备份。
[bookmark: _Toc271300237][bookmark: _Toc274644756][bookmark: _Toc280975394][bookmark: _Toc490581953]运行环境维护
定期检查各类日志：如数据库、操作系统、应用中间件日志，提早预防问题发生。
[bookmark: _Toc191801142][bookmark: _Toc203213640][bookmark: _Toc135081597][bookmark: _Toc191178729][bookmark: _Toc236308660][bookmark: _Toc205213493][bookmark: _Toc262220789][bookmark: _Toc132788360][bookmark: _Toc113159695][bookmark: _Toc271905151][bookmark: _Toc301512678][bookmark: _Toc301878855][bookmark: _Toc302043678][bookmark: _Toc490581954][bookmark: _Toc167428897][bookmark: _Toc113272164][bookmark: _Toc243820628][bookmark: _Toc246835466][bookmark: _Toc302465439][bookmark: _Toc141265972][bookmark: _Toc112498356][bookmark: _Toc113159489][bookmark: _Toc113159901]维护期内技术支持与维护服务
[bookmark: _Toc302465443][bookmark: _Toc490581955][bookmark: _Toc301878859][bookmark: _Toc302043682][bookmark: _Toc205213497][bookmark: _Toc236308664][bookmark: _Toc243820632][bookmark: _Toc246835470][bookmark: _Toc262220793][bookmark: _Toc271905155][bookmark: _Toc301512682][bookmark: _Toc141265976][bookmark: _Toc167428901][bookmark: _Toc112498360][bookmark: _Toc113159493][bookmark: _Toc113159699][bookmark: _Toc113272168][bookmark: _Toc113159905][bookmark: _Toc132788364][bookmark: _Toc135081601][bookmark: _Toc191178733][bookmark: _Toc191801146]技术支持服务内容
1、定期巡检与跟踪
公司在保修期内做到每一季度一次巡检，每次巡检写出巡检报告。
系统上线运行后，公司除了定期通过电话跟踪系统的使用情况和存在的问题之外，还将定期派遣技术人员听取意见和建议，解决存在的问题。通过和系统管理员一起对系统运行日志等信息进行分析，了解系统的运行情况，及早发现系统可能存在的问题隐患。
1）回访客户：在系统保修维护期内，在无故障的情况下，承建方将根据实际情况定期通过电话、上门等方式回访客户。详细了解客户在此其间对所购系统的使用情况，对使用中存在的问题与不便之处，应及时给予解决和答复，在有必要的情况下，对相应可以改进的部分进行升级服务。
2）服务品质管理和监督：为切实保证服务质量，我方设有专人负责的服务品质管理机构，根据供方工程师提交的服务报告书进行服务质量评定和监督，并不定期与客户联系，了解情况、征求意见；同时供方设有客户投诉电话，接受客户监督、受理客户对供方服务的不满等意见。
2、优化系统
我们不仅在系统测试时进行性能优化，在系统实际运行时，公司还将根据业务运行情况、网络情况继续对CPU、内存、系统参数提供优化建议，确保系统随着业务的发展能够持续、稳定、高效地运行。
3、应用系统维护
应用系统维护包括对应用程序的维护、应用系统运行中的关键日期的技术支持。对应用程序的维护包括对错误的诊断排除、对验收报告中明确需要在维护阶段完善的业务功能的实现；在关键日期之前，应用系统责任工程师应配合服务中心的业务测试人员对关键程序做模拟测试，抽样检查应用系统数据的正确性，并在关键日期当日在操作现场，协助业务人员核对结果。
承建方将安排有经验的技术人员定期到客户现场，对福州市局警用地理信息系统进行检查、诊断、维护。在定期检查服务前，将提供软件系统检查内容，得到用户确认后即进行服务，对所有用户的要求和检查结果进行记录整理，评估现有系统的运行状况，及时发现问题隐患，为系统维护提供预警信息，为系统管理维护提供依据。在定期检查服务后向用户提供书面检查报告及改进措施。
为保证应用系统能正常、稳定、高效的运行，承建方在应用系统安装调试运行后，每半个月对应用系统进行一次故障寻访和检测，确保应用系统运行的万无一失。
4、投诉受理
承建方提供投诉热线电话，用户对有关服务的任何意见或不满，均可通过这一途径得到直接受理。用户投诉中心制定相应的流程，整合各种资源，保证用户投诉在1个有效工作日内得到响应，90%的投诉在5个有效工作日内得到处理。
[bookmark: _Toc113159700][bookmark: _Toc113159906][bookmark: _Toc113159494][bookmark: _Toc113272169][bookmark: _Toc112498361][bookmark: _Toc132788365][bookmark: _Toc135081602][bookmark: _Toc141265977][bookmark: _Toc167428902][bookmark: _Toc191178734][bookmark: _Toc243820633][bookmark: _Toc262220794][bookmark: _Toc301512683][bookmark: _Toc302043683][bookmark: _Toc302465444][bookmark: _Toc205213498][bookmark: _Toc490581956][bookmark: _Toc301878860][bookmark: _Toc246835471][bookmark: _Toc271905156][bookmark: _Toc191801147][bookmark: _Toc236308665]技术支持服务方式及响应时间
1、远程支持
在网络信息时代，远程支持是维护服务的一个重要组成部分。本公司维护服务中心有一批经验丰富的售后工程师，并且在多年积累的基础上建立了内容丰富的故障数据库，能够帮助用户快速找到故障原因并找到解决的办法。
远程支持可以通过电话、传真或互联网技术等方式，为用户解决产品相关的问题。保证做到7×24小时维护响应。
（1）技术服务热线
为了更好的服务于用户，如果客户的系统发生故障，公司客户服务中心得到通知后立即会通过电话了解情况并提供远程技术服务，最迟在半小时以内做出反应、1小时内做出答复。
（2）Email
对于在热线电话中无法解决的问题，如果需要以电子文件的方式提供，维护服务人员会根据用户提供的Email地址及时给以回复。
Email响应的内容一般包括：非紧急情况下的升级或更新软件的提供，用户需要的产品说明、操作指南等文件及其他。
2、现场支持
对于不能通过电话、传真或互联网技术等解决的与软件产品相关的各种技术问题，我们将安排公司分支机构的技术服务人员提供迅捷的本地化现场服务支持，保证做到4小时内赴现场维护解决问题
现场技术支持服务主要有以下几种情况：
· 领导视察及重大活动需要现场保障需要现场进行保障时。
· 例行检查。本公司客户服务中心提供定期上门走访服务并对系统进行检查、调试和维护，以便了解客户系统的运行情况，保证系统的良好运行。用户所有遇到的问题都将报告给技术支持中心，并记录备案，以便跟随问题的全过程。
· 加载新的应用或有新的扩展，如需进行现场服务，本公司有责任和义务配合新的第三方工作；
· 对常规故障的培训给予必要的现场服务；
· 对软件升级或换代给予必要的现场服务；
· 对网络性能审计给予必要的现场服务；
· 应用户的合理要求给予其它现场服务。
3、响应时间
本公司根据系统的特点，针对不同的故障类型定义了不同的服务响应级别，对于每种响应级别都定义了不同级别的响应人和响应时间，以减少系统的维护周期。
[bookmark: _Toc112498604][bookmark: _Toc141266098][bookmark: _Toc205213946][bookmark: _Toc135081908][bookmark: _Toc132804842][bookmark: _Toc167297254][bookmark: _Toc236308845]表 故障响应时间
	故障类型
	电话响应
	现场响应时间

	灾难性故障(系统瘫痪)
	立刻处理并通知公司总经理
	半小时内

	系统严重故障
	立刻解决并通知项目经理
	一小时内

	系统一般故障
	30分钟内回答并记录档案
	

	技术咨询
	2小时内回答并记录档案
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