
《武汉市企业研究开发项目信息管理系统》
运维及优化需求

一、系统运行保障
1、应用系统响应保障
包括提供对《武汉市企业研究开发项目信息管理系统》的异常排查、用户反馈的BUG处理、重大事件保障服务。通过该服务快速诊断、并解决故障。快速有效地恢复应用系统的正常运行。
提升安全事件处理效率，及时解决安全故障，恢复系统正常运行，尽可能挽回或减少安全事件带来的损失。
2、安全保障服务
配合信息中心开展网络安全保障服务、网络安全保障。
及时配合信息中心扫描出的漏洞进行修补，做到当天发现当天处理。
还原攻击事件，收集由于安全故障造成的入侵记录、破坏情况、直接损失情况等证据
弥补安全故障发生系统上的安全漏洞，加强安全保护措施，防止类似事件的再次发生
二、日常运行维护
1.定期巡检服务
提供对《武汉市企业研究开发项目信息管理系统》的定期安全检查，提高服务器的安全管理。在巡检过程中一旦发现安全漏洞和异常，及时处理保证服务器稳定正常运行。
2.数据备份
定期对服务器数据进行备份。确保在系统运行期间，由于不可抗原因导致数据丢失将影响面将至最小。
3.项目信息管理系统
确保项目信息的正常录入、保存、查询、统计；申报提交流程正常运转；和项目辅助帐系统接口交互通讯正常，接口数据传递核对。
4.项目辅助帐系统
确保多个财务软件平台模板可正常导入；数据导入异常分享并解决；对外加计扣除计算接口交互正常。
5.运维方式及时效
运维方式：远程处理。
时效：7*24
三、应用系统答疑
《武汉市企业研究开发项目信息管理系统》主要是针对企业研发项目的加计扣除申报，是面向全湖北省企业的开放平台。
每年上半年为企业集中申报期，达到申报峰值，申报项目数飙升。由于企业人员流动问题，导致申报人时常变换后无法快速上手研发项目的申报，因此提供如下系统使用答疑入口。
1、电话服务支持
提供项目信息管理系统和辅助帐系统对外服务电话。在法定工作日内安排专职客服人员为企业提供电话语音答疑，协助企业使用系统。
对企业：收集电话答疑过程中两个系统反馈较多的问题，并记录上报给技术部分析处理。
对科、税部门：科、税部门在审阅项目遇到的问题时，及时反馈解答，如程序BUG应带快速解决；处理审阅过程中遇到的项目异常数据；不定期要求的汇总统计报表。
电话服务时间：工作日（9：00—17：00）
2、邮箱答疑及问题处理
提供项目信息管理系统和辅助帐填报系统技术支持邮箱。当企业在遇到BUG、密码重置、疑难问题截图可通过平台公布的咨询邮箱发送邮件，客服在收到邮件后24小时内及时处理并反馈处理结果，同时客服人员会记录咨询较多问题并上报技术部分析处理。
3、QQ群答疑
提供5个QQ群方便企业交流。群内安排专职项目信息管理系统及辅助帐填报系统相关技术人员，在线提供企业使用问题的答疑服务，并且收集企业在群内反馈较多的问题形成文档提交至技术部优化。
4、答疑记录
处理电话咨询及网络咨询（QQ、邮件）后，需记录问题和处理结果及日期并形成答疑记录表。
5、人员分配
根据税务要求，企业需在每年5月31日前，申报提交上一年度需加计扣除的项目，所以《武汉市企业研究开发项目信息管理系统》客服人员分配分为高峰和平峰期。
高峰期（1月1日-5月31日）客服人员5人，3人为项目信息管理系统咨询客服，2人为辅助帐系统咨询客服。
平峰期（6月1日-12月31日）客服人员2人，1人为项目信息管理系统咨询客服，1人为辅助帐系统咨询客服。
6、答疑处理流程及规范
流程1、受理咨询（电话、邮件、QQ群）；
流程2、查看问题；
流程3、分析问题，如BUG问题则反馈技术部督办处理；
流程4、反馈处理情况；
流程5、登记处理结果。
规范：
1、 上班后首先查看邮箱，如有未及时回复的咨询件需要尽快处理后给予回复。
2、 若咨询问题中有企业意见建议，应及时与负责人处理。
3、 在电话咨询过程中对待企业态度谦和、热情礼貌、客户态度不好时，必须保持耐心。
4、 遇到需要提交技术解决的问题时，需明确告知企业原因。
5、 若企业提出的问题不明白或不能确认时，不能随便回答。可请对方联系相关负责人，不得拖拉不处理。
6、 对话结束后，将客户咨询问题记录下来，以便汇总查询。
四、平台功能优化
根据企业反馈、税务部门、科技部门使用过程中提出的功能性BUG、使用细节方面进行调整和修改。
日常答疑过程收集反馈较多问题，并形成文档上报确认。
根据客服收集用户较多反馈记录，对系统进行优化。

附：平台功能优化清单
1 根据武汉云要求切换短信平台并完成新平台的短信对接编码工作。
2 域名IP转换优化，通过域名访问提示用户停用信息跳转至IP访问。
3 优化通过URL输入项目编号及企业编号可访问其他用户的跨权问题。
4 清理数据库中弱密码（123456），强制重置为强密码并通知企业。在注册时也默认提供强密码，修改密码时验证是否使用弱密码。
5 跨年项目在企业项目申报里表中需标注醒目，项目跨年申报改成按钮形式，让企业用户一目了然。
6 优化系统中通过ajax提交信息的JS兼容性问题，使其可在主流浏览器下使用（IE、火狐、360、Edge等）。
7 在企业审核功能页中，新增批量审核功能。减少科、税在企业审核中的工作量。
8 企业因修改资料提交审核，系统判定如变更联系人之类的可自动通过。
9 站内消息中数据日积月累比较多，新增删除功能。企业可自行删除站内消息中无关紧要的消息。删除需有确认功能，需企业确认后才执行删除操作。
10 优化辅助账系统程序通过bat脚本设置解决程序堆内存不足产生的报错。
11 优化辅助账的优惠明细表数据。当是未形成无形资产的资本化项目时，优惠明细表不计入项目数据。
12 优化数据库的查询语句，当查询多条语句时，实现分批插入，让程序更加稳定。
13 辅助账填报需判断项目申报时间和当前日期及申报状态，如不满足填报条件则填报按钮将不能被选择。
14 辅助账系统服务将在服务器意外或人为重启后自动启动，解决服务没启动导致的系统无法进入问题。
15 优化用户录入操作，打通优惠明细表“其他录入”接口。方便用户在查询“优惠明细表”时，也可以实时录入“其他录入”的相关信息，避免重复或遗忘录入的误操作。
16 根据每年国家发布的相关政策信息对算法及接口进行调整。





注：
需维护平台：
武汉市企业研究开发项目信息管理系统--项目信息管理平台
武汉市企业研究开发项目信息管理系统--辅助帐填报平台
平台使用方：
武汉市科技成果转化促进中心
平台管理方：
[bookmark: _GoBack]武汉市科技项目管理服务中心
平台运维方：
中标企业
每年政策及算法调整，是为了进一步激励企业加大研发投入、优化研发费用加急扣除政策实施的举措，因此国家每年都会发布最新的加计扣除政策以及算法公式。
调整落实到系统中既要保存之前年度政策和算法，方便以后查阅汇总，又要根据年度判断适应新政策和算法。政策及算法的调整后辅助帐管理系统需要对项目序时账、明细账录入、修改和最后加计扣除总额公式进行一并调整，同时辅助帐系统和项目管理系统中针对单个或多个项目的加计扣除额汇总关联接口全部需要更新。
政策及算法是辅助帐管理系统的核心，每年调整过程中涉及关联的系统功能模块比较多，工作量也比较大。

企业咨询业务分类及处理方式：
1. 系统操作使用类：当时立即回答处理。
2. 系统BUG类：先记录后反馈，BUG处理完后回复企业尝试操作。
3. 账号密码类：需要企业提供证明材料后，客服当天处理并回复处理结果。
4. 业务咨询类：请企业联系成果转化中心或者税务部门咨询，并说明原因。
