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[bookmark: _Toc322038938][bookmark: _Toc355886344]
[bookmark: _Toc39597458]方案标准规范
本次技术方案设计依据如下：
· 《中华人民共和国企业采购法》
· 《企业采购法》
· 《GB-T8567-2006计算机软件文档编制规范》
· 《中华人民共和国计算机信息系统安全保护条例》
· 《计算机软件开发规范》GB 8566-88
· 《计算机软件质量保证计划规范》GB/T 120504-90
· 《国家信息化领导小组关于我国电子政务建设指导意见》。
· 《电子政务试点示范工程总体方案》。
· 《电子政务标准化指南（第一版）》。
· 《电子政务红皮书》。
· GB8566-88计算机软件开发规范，中国标准出版社出版。
· GB8567-88计算机软件产品开发文件编制指南,中国标准出版社。
· GB9385-88计算机软件需求说明编制指南，中国标准出版社。
· GB9386-88 计算机软件测试文件编制规范，中国标准出版社。
· GB/T 12504-90计算机软件质量保证计划规范，中国标准出版社。
· GB/T 12505-90计算机软件配置管理计划规范，中国标准出版社。
· GB/T 19000.3-1994, ISO9000-3-1993, 质量管理和质量保证标准第三部分
· 信息技术标准化概论，中国标准出版社，1995。
· [bookmark: _Toc355886348][bookmark: _Toc355886346]GB/T 14079-93 软件维护指南，中国标准出版社出版,1995。
[bookmark: _Toc355886385]
[bookmark: _Toc39597459]总体设计及功能等
[bookmark: _Toc39597460]2.1技术方案特点及优势
整个《即时通讯》项目建设解决方案是在_______________________规划下以及建设原则下提出的解决方案，同时也根据《即时通讯》项目的特色要求以及我们的项目建设经验，并结合______________________系统项目的需求，本方案具备以下特点及优势：
· [bookmark: _Toc322020290]方案总体特点
1、跨平台部署（Linux\中标麒麟\银河麒麟），桌面化应用（web客户端、桌面客户端、移动客户端），集中式认证、分布式通信，集中管理，分散通信的“1+N”独有创新模式，可满足系统在不同的环境，不同的场合部署、沟通的需要。
2、采取了“以人为本、插件式应用”的设计模式，实现了“信息集中化、沟通实时化、办公一体化、应用桌面化、管理精确化”五化的根本目标。
3、基于e-Link三平台、三门户（即时交流平台、融合通讯平台、统一系统门户、统一消息门户、个人应用门户、管理控制平台）的功能模块的实现，满足现有不同角色用户的功能需要，也可对未来信息化建设的可持续发展提供了一个基础的保障。
4、“单点登录、统一目录服务、统一系统汇总、统一消息门户”体现了一体化的应用，“事找人”工作模式的转变。
5、跨平台、跨语种标准web service接口，提供四大类接口“人员组织信息同步接口、融合通讯功能接口、统一消息互动接口、统一认证参数设置接口”方便深度集成现有以及后续业务办公系统应用。
6、“分布式部署、集中式管理、共享式使用、跨域式访问、AD域认证”实现“总部集中控制，授权分机管理，通信分布式部署，消除网络带宽压力”的即时通讯系统使用模式。
7、单台服务器支持30000人在线，分布式通信服务部署能实现600000人在线，同时支持分级互联、跨域查找联系人，“1+N”可集中分布式部署级联管理方式支持无限用户注册。
· [bookmark: _Toc322020291]系统集成优势
1、系统提供跨平台、跨语种标准web service接口，提供四大类接口“人员组织信息同步接口、融合通讯功能接口、统一消息互动接口、统一认证参数设置接口”，通过此类接口，可实现与现有以及未来带建设的业务办公系统集成。通过认证接口可实现基于标准AD域人员目录同步及统一认证；通过人员组织信息同步接口可实现基于OA系统的人员组织结构信息实时同步更新；通过统一消息互动接口可实现与现有的OA、邮件等系统中的待办事务提醒，并可直接带链接回调处理；通过融合通讯功能接口，可实现其他系统调用接口使用短信收发、视频会议等功能。
2、与众多OA及系统集成厂商（用友、致远、上海泛微、清华同方、清华紫光、北大方正、中软融鑫、中软国际、华深慧正、浙大网新、福建榕基、太极股份、复旦协达、雪城科技）等等长期合作，早已形成标准的接口，并已得到深入应用，比如单点登录，待办提醒，提醒带链接回调处理，流程协作群组监督等功能。
3、本方案采用的标准的e-Link即时通讯平台已与winmail、亿邮、exchange、domino等邮件系统做过了深度集成，可实现新邮件到达提醒，邮件未读数目提醒，邮件系统单点登录，邮件发送邮件，可调用默认的邮件客户端收发等功能。
4、与Hadoop分布式存储无缝对接，参与集成多种类型的企业级大数据平台、智慧城市合作，以数据集中和共享为途径，推动技术融合、业务融合、数据融合，打通信息壁垒，形成覆盖全国、统筹利用、统一接入的数据共享大平台，构建全国信息资源共享体系，实现跨层级、跨地域、跨系统、跨部门、跨业务的协同管理和服务。
· [bookmark: _Toc322020292]功能特色优势
该平台具备所有的即时通讯要求的功能，同时还有独有的功能特点：
1、即时通讯功能：文本消息、表情传递、截图传输、文件传输、文件转发、远程协助、快捷回复、消息跟踪签收、文件夹发送、离线文件，文件自动接收，常用联系人分组等功能。
2、群组功能：提供群发消息广播、多人临时会话、多人工作群组功能、群发文件、群动态显示、群文件的共享、群组@功能和群发短信等群组功能。
3、领导特色功能：领导可设置是否可见，领导对话审核，领导文件自动接收功能，领导职务排序功能。
4、统一通信扩展功能：可融合所有通信手段，实现“短信、传真、邮件、网络电话、语音通知、视频会议”等多媒体通信功能，可同时进行6路、6人语音视频通话，
5、管理功能：多层次的集中式可管理、可控制、分级授权管理模式，提供人员组织信息管理、权限角色设置、服务运行日志监控、用户登录日志记录、用户对话信息记录、用户传输文件记录、广播消息、客户端门户参数设置、客户端升级参数控制等功能，满足管理的需要。
· [bookmark: _Toc322020293]培训服务优势
· 免费提供产品培训服务
· 培训课程丰富：
· 领导、管理员、用户培训
· 前期基础培训
· 系统知识培训
· 同类行业知识培训
· 系统操作使用培训
· 二次开发、系统集成培训
· 系统整体架构培训
· 培训方式多样化：
· 一对一现场培训
· 一对多的教师定点、定时培训
· 远程视频会议培训
  
[bookmark: _Toc322038948][bookmark: _Toc355886388][bookmark: _Toc39597461]2.2总体项目需求
[bookmark: _Toc39597462]2.2.1项目概述
   即时通讯平台系统的建设是为了整合公司现有信息化资源，构建一个强大的内部即时通讯平台、统一消息平台及移动资讯门户，提供文字、语音、视频等多种即时沟通手段，并能够很好的适应________________的组织架构，方便的支持公司内跨组织、跨部门、跨地域的迅速沟通，实现公司内部沟通的实时性、沟通渠道的多样化、沟通内容的丰富性，从而提高日常工作中的沟通效率。
[bookmark: _Toc39597463]2.2.2项目建设目标
从容量以及架构的扩展能力，需要适应__________________规模，并且需要实现灵活的架构扩展，可随公司业务的变化灵活调整技术架构。支持有架构上的上下级级联管理的扩展，也支持有横向服务器端平台扩展。同时还要支持管理功能的灵活、无缝的扩展。
实现组织架构的多级树形展示，集群单位之间能彼此共享自己的组织架构，支持跨域的分级的树形组织架构展示，在数据结构上将人员和部门分开定义，采用部门多层的应用，让单位用户可以根据自身的实际组织架构，自由的定义单位内部的部门结构和软件系统用户结构，以满足单位的分组、分部、分级等实际需求，很好的适应______________组织机构，方便的支持跨组织、跨部门、跨地区的迅速沟通。
构建一个强大的内部即时通讯统一平台，提供文字、语音、视频发送等多种即时沟通收到。支持各种形式的群组展示，可由管理员设置群，可进行群组在先/离线状态下的文本沟通、文件沟通，表情、截屏等沟通方式。也可由用户在客户端自行建立自定义组，支持多人对话方式沟通，可以分级设置管理员，独立授权管理相应群组内用户。
提供“移动门户”、“消息通知”、“文件服务”等丰富的群组协作功能与手段，帮助公司员工实现高效协作和信息实时共享，有效提升处理事务的能力和管理效率。
构建即时通讯移动平台，支持移动设备的互联通讯和办公。
在即时通讯的基本功能基础之上，提供完备的二次开发接口，支持与公司现有的业务系统及异构数据的集成，可实现各类消息数据和通讯数据通过即时通讯系统传递，并可与各应用系统实现统一用户单点登录，免去用户需要重复登录的动作。
系统必须具有支撑多组织机构管理能力，提供各种信息过滤、权限管理的方式，保障信息的高度安全性。
系统必须提供完备、详细的信息安全防护和审计能力，应当具有防止外部利用信息传输获取信息内容的数据加密机构；同时应当可以实现信息留底、内容过滤等一系列安全防备措施，可以实现信息的可追溯和审核。
[bookmark: _Toc39597464]2.3项目具体要求
[bookmark: _Toc39597465]2.3.1总体要求
乙方根据甲方要求，为甲方建设即时通讯平台并提供相应技术服务。系统建设的总体目标是包含现有即时通讯系统功能，并支持PC、手机等多种终端登录方式，可与现有OA、邮件及合同审批系统无缝对接。可满足网络会议需求，实现网络多点视频会议。可为员工提供稳定、高效、安全的消息发送、文件传输、信息共享办公平台。即时通讯服务端与Hadoop分布式存储系统对接，服务端的文件和附件与HDFS进行交互。
[bookmark: _Toc39597466]2.3.2具体软件配置
系统支持可满足以下软件配置要求：
	类型
	工作内容 
	单位
	数量

	服务器端
	即时通讯服务器端(linux版)
	套
	

	客户端
	即时通讯客户端(含PC、IOS、Android、web与Windows版)
	个
	

	视频会议模块
	网络会议功能
	个
	

	音视频模块
	语音视频服务端
	套
	

	网盘
	网盘服务端
	套
	

	系统集成
	定制开发
	套
	



[bookmark: _Toc39597467]2.3.3系统性能
________________即时通讯系统不是一个或几个应用软件的简单组合，其不仅要求能有机集成一系列具有特定功能的软件模块，并能根据用户需求，灵活快速地予以调整，适应发展的需要。为此，系统需具备以下特性：
先进性：具有一定的先进性、前瞻性、扩充性。在充分考虑技术上先进性的同时，采用成熟技术，保证建成的系统具有良好的稳定性。考虑到一定时期业务的增长，系统应具有一定的可扩充性。
安全性：支持自行架构服务器，除了网站及与外部用户通信以外，所有的通信都在我省部署的内部网络进行；可对不同部门、不同用户可进行细致的权限设置，如创建讨论组、创建会议、查看手机号码、发起多人会话、发送短信条数、是否可修改姓名和用户名等；
实用性： 在满足功能需求的前提下，要适应实际工作特点，做到简单实用、界面人性化、过程自动化。支持LDAP， IM部署、管理更安全方便，提供最方便的快速搭建部门组织结构，可单个建立部门和添加用户，也可导入文本文件来成批建立组织结构和分配用户，有针对个人、部门、分组的非常方便管理的操作界面，可对部门用户数据进行导出导入，数据备份。
可靠性：由于系统的特定用户群，必须在系统平台上保证系统的可靠性。数据应有保护措施，具有容错性、健壮性等。实现不同用户身份和权限的管理。
开放性：充分考虑目前或将来的网络发展和需求，采用标准的开放协议来构架整个系统。既有自己独特优势，又能与多家优秀的产品组合，共同构成一个开放的、易扩充的、稳定的、统一的系统。
可维护性：系统应提供友好的应用维护界面、模块化设计、采用标准的高级语言编程、灵活的功能模块重组等，保证系统具有良好的可维护性。 
     可扩展性：要求支持服务器集群，集群后不低于60万用户并发，系统能适应不断扩大的要求；适应新技术不断发展的要求，使系统能不断引入新技术，能方便地向新产品过渡，使系统具有很强的生命力，能不断地平滑升级，不被淘汰。
[bookmark: _Toc39597468]2.3.4系统功能
     系统作为________________的门户、一个统一的消息平台，应具有即时通讯、统一用户和单点登录、后台管理、集群管理等模块。
[bookmark: _Toc39597469]2.3.5技术要求
[bookmark: _Toc39597470]2.3.5.1重稳定、重扩展的J2EE技术架构体系
1>系统采用J2EE技术架构标准进行设计实现，支持跨平台及分布式应用部署。
即时通讯平台要符合JAVA EE 6规范,J2EE平台适用多层次分布式应用模型，2>采用基于组件的方式来设计、开发、组装和部署政府应用系统，以及基于可扩展标记语言（XML）的数据交换、统一的安全模式和灵活的事务控制。凭借这些技术，不但可以面对快速变化的市场提供崭新的解决方案。而且，开发出来的是与平台无关的J2EE组件的解决方案，它不依赖于某个特定厂商提供的产品或者API。这意味着不管是开发商还是最终用户都有最大的自由去选择那些更能满足他们业务或技术需求的产品或组件，不但有利于降低信息系统拥有成本，也有利于适用快速变化的市场需求。
[bookmark: _Toc39597471]2.3.5.2易扩展的插件体系
插件是一种遵循统一的预定义接口规范编写出来的程序,应用程序在运行时通过接口规范对插件进行调用，以扩展应用程序的功能。 
e-Link插件体系充分满足，在不修改程序主体（平台）的情况下对软件功能进行扩展与加强，当插件的接口公开后，任何公司或个人都可以制作自己的插件来解决一些操作上的不便或增加新的功能，也就是实现真正意义上的“即插即用”软件开发。
[bookmark: _Toc39597472]2.3.5.3系统架构
系统主体采用C/S架构，主要工作可以基于客户端进行；管理控制台采用B/S架构，可以基于浏览器环境运行；
[bookmark: _Toc39597473]2.3.6质量要求
[bookmark: _Toc39597474]2.3.6.1用户登录
统一集中认证，能够实现注册用户的登录，并能保存登录信息，以方便用户下次登录。实时更新电子通讯录，可查看对方职务、电话、邮件地址、手机号码等用户信息。用户系统应当与其他工作人员统一用户系统实时同步，同时具备独立编辑功能。且支持用户名与MAC地址绑定，限制个别账号只能在固定的电脑登陆，加强安全验证模式。
[image: ]
[bookmark: _Toc39597475]2.3.6.2即时消息
支持文字，表情，图片，语音，视频等形式发送即时通消息；用户可发送和接收离线消息；可多人会话，群发广播通知(可附加文件和支持群发签收)；文件收发功能，可通过直接拖拽文件和文件夹到会话窗口进行发送；支持可截图并直接编辑后发送的功能，可自定义截图热键；支持语音、视频等多形式交流；可进行主题讨论，可灵活的定义群组及发起讨论；后台管理可对用户通信内容设置关键字过滤。
[image: ]
[bookmark: _Toc39597476]2.3.6.3文件、消息撤回
用户在会话界面中发送一条消息或文件后，可以选择在2分钟内（时间可以通过后台管进行设置）将该消息或文件撤回，撤回功能支持pc、android、ios客户端。
[image: ]
[bookmark: _Toc39597477]2.3.6.4密聊
系统支持密聊，消息已读后会自动销毁；关闭窗口消息自动销毁、消息在各端不留痕迹、消息禁止拷贝和转发、不显示头像和名字防截屏。
[image: ]
[image: ]
[bookmark: _Toc39597478]2.3.6.5消息所有终端同步
所有终端通过消息拉取方式实现数据实时同步，确保在不同终端上实现消息同步性；
[image: ]
PC端消息同步
[image: ] [image: ]    [image: ] [image: ]
IOS端消息同步                      Android端消息同步
[bookmark: _Toc39597479]2.3.6.6支持文件/文件夹发送
支持在线文件和离线文件的发送，并可支持文件夹发送，文件在聊天记录中可重新下载，便于用户查找丢失文件；
[image: ]
[bookmark: _Toc39597480]2.3.6.7支持远程协助
支持远程桌面操作功能，方便用户间的协助办公；
[image: ]
[image: ]
[bookmark: _Toc39597481]2.3.6.8支持签收消息发送
重要消息、文件以签收方式发送，接收方签收后才显示内容。支持消息签收的查询与再发送。
[image: ]
[bookmark: _Toc39597482]2.3.6.9支持多人群发文字消息及文件
用户在权限允许下可创建工作组，实现多人之间的即时消息、表情、截图、文件等的发送和接收；支持群组管理员功能；
[image: ]
[bookmark: _Toc39597483]2.3.6.10支持群组
支持创建多人聊天沟通群组，并且在群组内支持群内文件上传共享；
[image: ]
[image: ]
[bookmark: _Toc39597484]2.3.6.11满足全终端覆盖
覆盖 Windows、Linux、Android、IOS 等终端 ，数据同步共享并且全面支持国产化操作系统及数据库；
[image: ] [image: ] [image: ]
国产化客户端页面
[image: ]
[bookmark: _Toc39597485]2.3.6.12支持文件助手
可通过文件助手功能实现移动端与电脑端之间的文字、文件和图标等数据传输；
[image: ] [image: ]
[bookmark: _Toc39597486]2.3.6.13消息提醒
用户可以通过客户端方便的进行即时通讯，同时和__________________各类业务系统中的消息提醒、待办事项、邮件、公文等功能模块集成，实现消息到达提醒和单点登录等功能，通过消息提醒模块可实时登陆各类异构业务系统内部办理事件。
若客户处于离线状态，则在下次登录时会提示有离线消息，用户可以打开离线消息管理器查看最新消息，保证工作的连续性。普通离线消息保存≥1000 条 ，群离线消息保存≥1000 条 ，离线文件保存≥30 天；
[bookmark: _Toc39597487]2.3.6.14历史消息管理器
具有即时消息、工作组、文件传输、群发消息、系统消息、短信等历史记录功能，方便历史消息的浏览，按类别提供分组和按时间排序的功能，提供历史消息的文字方式搜索功能。对已发送或接收的文件可多次下载、预览和转发。
[image: ]
[bookmark: _Toc39597488]2.3.6.15组织架构及联系人功能
组织架构管理
清晰的看到由树型目录表达的多层次企业组织架构（不限级数），方便、灵活实现部门组织架构的重组、改名、撤销、人员变动等应用操作。可以自定义组织架构，架构排序，用户排序。并且可以为不同的用户配置不同的组织架构。每个部门节点显示当前部门下的总人数和在线人数。支持用户兼职（一人多岗，同一用户出现在两个及以上机构中）的功能。
联系人管理
根据不同的查询条件查找并添加联系人，设置关注联系人，关注某个联系人之后,上线之后有相关的提示。联系人名片上可查看对方职务、电话、邮件地址、手机号码等信息。
[image: 移动端组织架构1]   [image: 移动端组织架构2][image: ]
群组管理
根据实际情况，方便创立群组，把工作小组快速聚集起来，以提高团队工作协同性。支持不少于5000个群，单个群容纳人数不低于5000。
[bookmark: _Toc39597489]2.3.6.16支持网络视频会议功能
系统支持网络视频会议功能，单台服务器可以支持500路会议。实现多人语音、视频实时沟通，文档共享实现幻灯片异地同步查看，白板同步共享操作，网页协同实现网页实时同步浏览，程序桌面共享实现远程技术培训指导等功能，提高工作效率、加强合作，减少旅行、资源共享是视频会议系统的主要作用。
同时支持适用于iPhone、iPad和Android等移动设备，使远程沟通更便捷，实现网络直播教学及小型多点视频会议，解决企业点多面广，人员分散，无法集中培训教学的难题。

[image: ]
支持主讲及讨论两种模式，从而适应不同场景下的会议讨论
[image: ]
[image: ][image: ]
支持会议录制功能，可将会议全程录制下来；
所有参会用户均可实时录制会议，录制文件将保存在设定的录制路径下；但当主席设置禁止会议录制时，普通用户则无法录制会议，可根据用户需求自主设置权限。
支持会议中文字沟通交流，同时可实现针对会场内单个人员的隐秘聊天沟通；
参会用户通过聊天框可以进行文字的群聊或与某个参会用户进行文字私聊。当主席禁止文字私聊后，所有用户都不可进行文字私聊。
在各个分屏布局下，聊天框的位置都不同，并可进行隐藏。也可点击用户列表中单个用户，进行单独沟通；
[image: ]
支持文档共享，方便会议中多形式培训教学
通过文档共享功能，主讲用户可新建或者打开演讲稿列表中的文档资料，与其他参会成员同步浏览，支持包括PowerPoint、Word、Excel、PDF、Visio、AutoCAD、TXT及各种图片文件等。
文件打开后，文档内容显示在电子白板区域内，电子白板提供文档标注、擦除、字体选择、翻页、显示比例等常用编辑功能。
[image: ]
电子白板，可让主讲人员利用白板向与会人员进行讲解操作；
[image: sjq]
[image: C:\Users\LanHaiyan\AppData\Roaming\Tencent\Users\2899393559\QQ\WinTemp\RichOle\AY_XF`(`{84C6PNM}B738%X.png]
支持共享屏幕及多媒体，主讲人可通过共享屏幕将本地电脑屏幕上的信息展示给与会人员查看，同时也可通过多媒体共享将多媒体文件展示给与会人员查看；
通过屏幕共享功能，主讲用户可以将本地电脑的屏幕画面或者指定的应用程序共享给所有的参会人员；
通过影音共享功能，主讲用户可以播放本地的影音文件并同步给所有参会人员观看。
[image: ]


[image: ]

[bookmark: _Toc39597490]2.3.6.17支持云盘功能
可与即时通讯无缝对接；即时通讯发送的文件或图片可直接转存云盘，沟通时需要发送文件时可直接调用云盘中所有资料；云盘中的文件支持多人实时协同修改；
[image: ]

[image: ]
[image: ]
[bookmark: _Toc39597491]2.3.6.18移动Portal
移动客户端
支持当前主流操作Android系统和苹果ios系统的智能手机、平板电脑等移动客户端。
[image: ]
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实时资讯发布
可进行资讯信息的发布与维护，维护包括创建、修改、删除等操作。支持资讯信息内容以文字、图片、视频等方式展现。同时可对其它信息系统（OA系统、各专业网站）的新闻、公告等新发布的内容进行消息推送。资讯信息的发布范围可根据组织机构灵活设定，用户可对资讯推送进行个性化订阅。可实时接收并提醒新发布的资讯，并可通过移动客户端对资讯内容进行浏览。
[image: ]  [image: ]
移动端待办提醒及查看
移动客户端支持______________其它应用系统待办消息的实时推送、提醒及对待办内容进行查看。

[image: ]  
移动设备认证
系统支持移动设备认证并与指定账户绑定的功能，只有通过服务器端认证并绑定的移动设备才可通过指定账户登录软件移动客户端。系统对已绑定设备进行解除绑定功能。设备绑定的历史记录可保留，供后期审计。
[bookmark: _Toc39597492]2.3.6.19权限管理
系统提供跨域支持的基于角色的权限管理，每个人可以有一个或多个角色，实现一人多岗制度。支持为所有人自动分配一个缺省的角色；并根据______________组织机构的特点，可对各个单位、部门、直属实体单位、直属子公司、直属分支机构都可以进行分级管理，可以由上级管理员对下级管理员进行授权，指定下级管理员可管理的部门、可分配的权限、可使用的模块，实现分级授权管理。支持细粒度（包含单位、部门、科室、自定义群组、单个用户等）授权和权限控制模式。例如，可以禁止或允许单位、组织结构、人员的文字交流、文件传输、语音、视频通话等。后台可对特殊部门针对不同组织机构或角色进行设置可见或不可见。
[bookmark: _Toc39597493]2.3.6.20审计功能
系统具备审计功能，支持系统日志的记录与查看，可对系统运行状态以及系统操作行为进行监控；并可对以下内容进行审计，包含但不限于：用户发送的文字内容、附件（不包括图片等）内容、发送时间、发送源IP、发送目标及发送人工号等。
[bookmark: _Toc39597494]2.3.6.21客户端部署与升级
安装方式：系统客户端具备PC端、移动设备端及WEB-IM。PC端提供直接安装和绿色安装两种安装方式。
升级方式：可以通过服务器发布更新包，客户端用户登录后会自动进行版本匹配，如果不是最新版本则提示用户进行升级，升级方式支持强制升级和手动升级两种方式。
[bookmark: _Toc39597495]2.3.6.22统计功能
后台管理界面能对在线人员信息进行查看，并对用户登录信息进行统计，支持按单位、按部门、按群组、按用户账号显示排序功能，也可通过服务器设置固定排序及在线状态优先的排序方式，并可将相关查看、统计信息以表格形式导出。
[image: ]
[bookmark: _Toc39597496]2.3.7部署方式
系统支持集中式部署和分布式部署两种方式，同时支持在不超过用户授权数的情况下的多服务器独立部署。
[bookmark: _Toc39597497]2.3.8服务期限
自合同签订之日起___日历日期限内。
[bookmark: _Toc39597498]2.3.9开发接口
1)、支持消息间的关联，保证业务系统可以对即时消息/邮件进行相互关系的跟踪和处理。
2)、支持以下调用接口: 
（1）文字和附件消息的发送和接收；
（2）历史消息的查询和读取，包括相关的文件信息；
（3）根据部门、角色等分组进行操作接口；
（4）业务基础资料的同步，特别是企业组织架构信息的自动同步。
（5）支持对消息状态的跟踪, 例如: 是否发出/是否收取/是否阅读/是否回复等。
（6）提供标准的接口协议，可以实现和多种主流CMS、OA、企业ERP、KM、CRM软件的融合，如单点登录、反向启动、对话框启动等。
（7）提供公告接口。
（8）具备与主流移动应用对接的接口。（如消息类、发布类等）
[bookmark: _Toc39597499]2.3.10系统技术
1)、 保障即时通讯平台在公司内顺利运行，单台服务器支持10000以上并发用户，并提供集群解决方案。
2）、具有点对点传输功能，支持TCP、UDP协议。
[bookmark: _Toc39597500]2.3.11知识产权承诺
1)、我司应保证在本项目中所有预装和为本项目安装的软件为在中国境内具有合法版权或使用权的正版软件且无质量瑕疵。
2)、保证所提供的产品及服务不侵犯第三方的知识产权，否则，由此给招标人造成的一切损失由我司全部承担。

[bookmark: _Toc39597501]2.3.12平台支持环境
1） 系统支持所有支流数据库，如：Microsoft SQL Server2008、Oracle、Mysql、武汉达梦、人打金仓、神舟通用等。
2） 系统服务器端支持主流的操作系统，如linux64bit、国产Linux（中标麒麟、银河麒麟、中科方德、UOS）等。
3） 系统客户端支持主流的操作系统，如：windowsXP 、windows7、windows8、windows10、国产Linux（中标麒麟、银河麒麟、中科方德）等。
[bookmark: _Toc39597502]项目总体方案
[bookmark: _Toc39597503]3.1总体设计方案
______________________________的建设，须满足“架构先进性、灵活定制性、系统集成性等等”，本方案中是基于J2EE架构web管理，B\S,C\S结构的相互取长补短，多层架构，系统功能模块化，插件化，保证系统能灵活定制。另外，_______________________的建设充分考虑到系统集成性方面，________________可以对外开放标准协议，以及提供标准API，基于XML的web service接口，同时提供主动式接口以及被动式接口，保证系统方便集成，随需扩展。
[bookmark: _Toc353876314][bookmark: _Toc322020326][bookmark: _Toc267734929][bookmark: _Toc259467125][bookmark: _Toc353876315][image: ]
[bookmark: _Toc39597504]3.1.1技术对策
[bookmark: _Toc39597505]重稳定、重扩展的J2EE技术架构体系
系统采用J2EE技术架构标准进行设计实现，支持跨平台及分布式应用部署。J2EE平台适用多层次分布式应用模型，采用基于组件的方式来设计、开发、组装和部署政府应用系统，以及基于可扩展标记语言（XML）的数据交换、统一的安全模式和灵活的事务控制。凭借这些技术，不但可以面对快速变化的市场提供崭新的解决方案。而且，开发出来的是与平台无关的J2EE组件的解决方案，它不依赖于某个特定厂商提供的产品或者API。这意味着不管是开发商还是最终用户都有最大的自由去选择那些更能满足他们业务或技术需求的产品或组件，不但有利于降低信息系统拥有成本，也有利于适用快速变化的市场需求。
[bookmark: _Toc322020327][bookmark: _Toc267734930][bookmark: _Toc259467126][bookmark: _Toc353876316][bookmark: _Toc39597506]易扩展的插件体系
插件是一种遵循统一的预定义接口规范编写出来的程序，应用程序在运行时通过接口规范对插件进行调用，以扩展应用程序的功能。 
e-Link插件体系充分满足，在不修改程序主体（平台）的情况下对软件功能进行扩展与加强，当插件的接口公开后，任何公司或个人都可以制作自己的插件来解决一些操作上的不便或增加新的功能，也就是实现真正意义上的“即插即用”软件开发。
[bookmark: _Toc258331749][bookmark: _Toc322020329][bookmark: _Toc267734932][bookmark: _Toc259467128][bookmark: _Toc353876317][bookmark: _Toc39597507]安全高可靠性的数据包
数据包支持DES、3DES、AES、RSA等国际通用加密算法，并且实现动态密钥交换，从而保证了用户通讯数据的安全性。
系统将数据包按优先级进行分类处理，保证在大用户并发上能够做到消息的及时处理和及时响应。
数据包同时支持TCP与UDP两种协议，考虑到UDP协议存在丢包的情况，系统引入了包序号（PID）、包校验（PCK）、包应答（ACK）、以及包重发机制，在复杂的网络环境中，能够减少包丢失、包损坏的情况。
[bookmark: _Toc322020330][bookmark: _Toc267734933][bookmark: _Toc259467129][bookmark: _Toc353876318][bookmark: _Toc39597508]有效的数据传输机制
传输数据将采用动态切割数据包，自动适应网络情况，最大限度的利用网络带宽，提高传输速率。为了保证音频、视频数据能够有效的在互联网上传输，确保满足最终用户的体验质量（QoE）的要求，系统对音频、视频进行了压缩处理并进行了优化。在P2P环境下，音频的带宽占用率为16-22kb/S，视频的带宽占用率为45—120kb/S。远程控制模块能够在各种复杂网络环境下实现内网穿透，可以轻松对另一方客户端的系统进行远程操作，采用自主研发高性能桌面图形压缩算法，极大的降低了网络带宽占用率。
[bookmark: _Toc322020331][bookmark: _Toc267734934][bookmark: _Toc259467130][bookmark: _Toc353876319][bookmark: _Toc39597509]标准的XML数据交换
XML数据传输是不同系统之间日渐流行的标准数据传输方式，由于与平台和编程语言的无关性，因此，通过XML可以有效保证对各种异构系统的数据接口需要，以达到各系统数据资源的最优整合。XML适于异构应用间的数据共享。XML的灵活性和扩展性使其可以对不同应用甚至是差异很大的应用间的数据进行描述，尤其是对于那些专用于记录数据的应用。另外，XML具有自我描述的特性，结果是数据可以在不同的应用间进行交换与处理而不必要求相应的应用程序是针对该数据定制的。用于强大的数据检索。XML属于元标记语言，根据这一特性，用户只要在XML的文档类型定义文件中定义一系列有意义的标记，这样基于该文档类型定义文件所产生的XML文档就可以按照任意的条件进行查询和检索，甚至实现计算机自动检索，而相应的检索引擎可以是通用的而不必局限于具体的应用。提供多语种支持，XML规范中提供了对多语种的支持，包括UTF-7、UFT-8、UNICODE、GB2312（简体中文）、BIG5（繁体中文）等等，这一特点使得XML非常有利于多语种的应用开发。
[bookmark: _Toc322020333][bookmark: _Toc267734936][bookmark: _Toc259467132][bookmark: _Toc353876320][bookmark: _Toc39597510]服务集群，负载均衡技术
系统为C/S版客户端，单台服务器支持15000以上注册用户、8000以上并发用户。鉴于大规模数据的并发处理能力，e-Link采用了先进的负载均衡技术，提供多种均衡算法，具体包括动态均衡算法、动态任务分配均衡算法、最小连接数算法、平均算法等处理，充分满足客户的实际需要。
e-Link系统采用动态的智能算法，时刻监测服务器的压力。当监测到服务器压力超过限定值时，新来的请求放入缓冲队列，排队处理。解决在一些特殊时刻（如：上班高峰期）由于集中登录而引起的服务器压力问题。同时，e-Link系统的通信方式不是只在e-Link客户端与e-Link服务器的单一TCP或UDP连接上进行通信，这其中还有File-Storage（文件存储服务，即FileServer）的参与。
e-Link通信数据按字节大小和应用上的区别，可以走两种途径：
1、小块数据（小于4K），走的是吞吐量较小、持续时间相对较长的e-Link客户端与e-Link服务器之间的轻总线；
2、大型数据（文件），通过与高效、大吞吐量的FileServer或者SessionServer建立的重总线进行中转发送；
这个模型可以让数据合理分包传输，最大限度的利用网络带宽，提高传输速率。原理示例图如下：
[image: ]
数据分类传递示意
另外，在进行语音和视频数据传递的时候，一般采用的是UDP方式进行数据传输，充分发挥了UDP协议的大数据量传输的高效性。
[bookmark: _Toc258331750][bookmark: _Toc322020334][bookmark: _Toc267734937][bookmark: _Toc259467133][bookmark: _Toc353876321][bookmark: _Toc39597511]服务器多播、组播技术
为了节省有限的网络带宽和避免不必要的服务器运算处理，系统对一些源数据相同，但目的地址很多的包，统一采用多播、组播的方式发送。
基于组播数据流量较大、接收者众多，服务器对组播源和接收者进行严格的管理，控制组播数据的传播方向和范围，及数据发送频率等。如果对组播数据包的处理不当，会对现有的IP网络造成冲击和影响，并且影响服务器处理其它正常的业务。可控的组播的相关技术包括：地址分配、源控制、流量控制、接收者控制、安全控制等。
[bookmark: _Toc322020335][bookmark: _Toc267734938][bookmark: _Toc259467134][bookmark: _Toc353876322][bookmark: _Toc39597512]Web Service技术
Web Service是为了让地理上分布在不同区域的计算机和设备一起工作，以便为用户提供各种各样的服务。用户可以控制要获取信息的内容、时间、方式。
Web 服务是采用标准的、规范的 XML描述操作的接口，这种服务描述被称为 Web 服务描述。Web 服务描述囊括了与服务交互需要的全部细节，包括消息格式、传输协议和位置。Web 服务接口隐藏了实现服务的细节，允许独立于软硬件平台的服务调用Web 服务。Web Service是独立的、模块化的应用，能够通过因特网来描述、发布、定位以及调用。从而实现面向组件和跨平台、跨语言的松耦合应用集成。Web 服务是分布式环境中实现复杂的聚集或商业交易的最佳体系结构。
Web Service具有以下特点：
· 良好的封装性
Web服务是一种部署在Web上的对象，具备对象的良好封装性，对于使用者而言，他看到的仅仅是该服务的描述。
· 松散耦合
当Web服务的实现发生变更时，只要Web服务的调用接口不变，调用者是不会感到这种变更，Web服务的任何变更对调用他们的接口来说都是透明的。XML/SOAP是Internet环境下Web服务一种比较适合的消息交换协议。
· 协议规范
Web服务使用标准的描述语言来描述(比如WSDL)服务；其次，通过服务注册机制，由标准描述语言描述的服务界面是可以被发现的；同时，标准描述语言不仅用于服务界面，也用于Web服务的聚合、跨Web服务的事务、工作流等。其次，Web服务的安全标准也已形成；最后，Web服务是可管理的。
· 高度可集成能力
由于Web服务采取简单的、易理解的标准Web协议作为组件界面描述和协同描述规范，完全屏蔽了不同软件平台的差异，无论是CORBA、DCOM还是EJB都可以通过这一种标准的协议进行互操作，实现了在当前环境下最高的可集成性。
[bookmark: _Toc39597513]文件存储
客户端间的文件传输通过服务器搭建的文件传输通道进行传输，传输的文件通常存放在即时通讯服务器中。如果将文件通道与HDFS相结合，那么文件将会存储至Hadoop分布式存储平台中。
即时通讯向HDFS的Namenode发起写文件请求，Namenode检查要写的文件是否已存在元数据中，存在则拒绝写入；同时检查写入用户权限，如无权限也拒绝写入；若文件不存在且有权限写入，则Namenode会创建一条文件记录，响应即时通讯服务允许写入文件；即时通讯根据文件大小分成若干块，并在Namenode中申请块所存放的Datanode位置，如果是3副本存储，则Namenode会选择3台符合条件的结点放到结点队列中；即时通讯实际向Datanode写数据时是以Packet为单位来写到Block的，这里面会涉及两个队列，分别为data packet队列和ack packet队列，Packet会同时入数据队列和ack队列；通过DataStreamer对象将数据写入pipeline中的第一个Datanode，并依次写入到其它两个结点；当三个结点packet都写成功后，会将packets 从ack queue中删除；写操作完成后，即时通讯通知Namenode关闭写操作。
即时通讯向Namenode发起读文件请求，Namenode返回相应block所在datanode的位置信息；即时通讯通过位置信息调用FSDataInputStream API的Read方法从datanode中并行读取block信息，选择block的其中一副本返回给即时通讯。
[bookmark: _Toc353876324][bookmark: _Toc39597514][bookmark: _Toc42655435][bookmark: _Toc65655828][bookmark: _Toc353876325]3.1.2技术路线
[bookmark: _Toc39597515]3.1.2.1采用物理安全技术
物理安全技术的目的是保护计算机系统、网络服务器、打印机等硬件实体和通信链路免受自然灾害、人为破坏和搭线攻击；验证用户的身份和使用权限、防止用户越权操作；确保计算机系统有一个良好的电磁兼容工作环境；建立完备的安全管理制度，防止非法进入计算机控制室和各种偷窃、破坏活动的发生。正常的防范措施主要有以下几点：
1)	对主机房及重要信息存储、收发部门进行屏蔽处理，即建设一个具有高度屏蔽的屏蔽室，用它来安装主要运行设备，以防止磁鼓、磁带与高辐射设备等的信号外泄。
2)	对本地网、局域网传输线路传导辐射的抑制，由于电缆传输辐射信息的不可避免性，建议网络的主干部分采用光缆传输方式。
3)	对终端设备（尤其是CRT显示器）应尽量选用低辐射产品，或在终端密集的场所采用主动式的干扰设备。目前主要防护措施有两类：一类是对传导发射的防护，主要采取对电源线和信号线加装性能良好的滤波器，减小传输阻抗和导线间的交叉耦合。另一类是对辐射的防护，这类防护措施又可分为以下两种：一是采用各种电磁屏蔽措施，如对设备的金属屏蔽和各种接插件的屏蔽，同时对机房的下水管、暖气管和金属门窗进行屏蔽和隔离；二是干扰的防护措施，即在计算机系统工作的同时，利用干扰装置产生一种与计算机系统辐射相关的伪噪声向空间辐射来掩盖计算机系统的工作频率和信息特征。
4)	对机房管理人员应加强技术和素质培养。
[bookmark: _Toc42655436][bookmark: _Toc65655829][bookmark: _Toc353876326][bookmark: _Toc39597516]3.1.2.2虚拟网络(VLAN)技术
为了便于管理，并提高网络的效率和安全性，除了前面所述的网络物理设计和安全设计外，还需要对网络进行逻辑设计，即划分虚拟网，并做到虚拟网与虚拟网及虚拟网内部各IP子网之间可设定互访权限。虚拟网技术是将网络的物理基础设施与网络逻辑基础设施相分离，使网管人员能方便而动态地建立和重构虚拟网络，以适应今天部门机构的协作与变动，方便网络管理，降低网络管理的成本。总结起来，采用虚拟网技术有下列优点：
1)	提高带宽的利用效率；
2)	提高网络的安全性；
3)	方便网络的管理。
虚拟网络划分可以根据实际情况通过使用专门的管理设置软件，对交换机所连接的网络进行虚拟分组，使几个不同端口所连接的网络成为一组。虚拟网的划分可以跨越多个交换机，也可一个交换机内划分出多个虚拟网。
接入部分采用全交换，按端口划分VLAN，VLAN之间的路由可以设置完整的安全控制机制；在主干上，使用ATM的交换虚电路，具有很高的安全性。同时VLAN的划分有助于管理，它使成员的划分不受物理位置的限制，当员工的部门调动或办公地点移动时，不必调整网络硬件连接，只需做VLAN的设置调整。
[bookmark: _Toc42655437][bookmark: _Toc65655830][bookmark: _Toc353876327][bookmark: _Toc39597517]3.1.2.3信息加密技术
信息加密的目的是保护网内的数据、文件、口令和控制信息，保护网上传输的数据。网络加密常用的方法有链路加密、端点加密和节点加密三种。链路加密的目的是保护网络节点之间的链路信息安全；端-端加密的目的是对源端用户到目的端用户的数据提供保护；节点加密的目的是对源节点到目的节点之间的传输链路提供保护。用户可根据网络情况酌情选择上述加密方式。
信息加密过程是由形形色色的加密算法来具体实施，它以很小的代价提供很大的安全保护。在多数情况下，信息加密是保证信息机密性的唯一方法。据不完全统计，到目前为止，已经公开发表的各种加密算法多达数百种。如果按照收发双方密钥是否相同来分类，可以将这些加密算法分为常规密码算法和公钥密码算法。
在常规密码中，收信方和发信方使用相同的密钥，即加密密钥和解密密钥是相同或等价的。常规密码的优点是有很强的保密强度，且经受住时间的检验和攻击，但其密钥必须通过安全的途径传送。因此，其密钥管理成为系统安全的重要因素。
在公钥密码中，收信方和发信方使用的密钥互不相同，而且几乎不可能从加密密钥推导出解密密钥。公钥密码的优点是可以适应网络的开放性要求，且密钥管理问题也较为简单，尤其可方便的实现数字签名和验证。但其算法复杂。加密数据的速率较低。尽管如此，随着现代电子技术和密码技术的发展，公钥密码算法将是一种很有前途的网络安全加密体制。
密码技术是网络安全最有效的技术之一。一个加密网络，不但可以防止非授权用户的搭线窃听和入网，而且也是对付恶意软件的有效方法之一。
[bookmark: _Toc42655438][bookmark: _Toc65655831][bookmark: _Toc353876328][bookmark: _Toc39597518]3.1.2.4防火墙控制技术
防火墙是近期发展起来的一种保护计算机网络安全的技术性措施，它是一个用以阻止网络中的黑客访问某个机构网络的屏障，也可称之为控制进/出两个方向通信的门槛。在网络边界上通过建立起来的相应网络通信监控系统来隔离内部和外部网络，以阻挡外部网络的侵入。整个安全解决方案的一个关键部分是网络防火墙，负责监视穿过网络周边的通信及根据安全策略加以限制。周边路由器可见于任何网络边界，例如专用网络、内部网、外部网或Internet之间。防火墙分离内部(专用)和外部(公共)网络。
	通过以防火墙为中心的安全方案配置，能将所有安全软件（如口令、加密、身份认证、审计等）配置在防火墙上。与将网络安全问题分散到各个主机上相比，防火墙的集中安全管理更经济。例如一次一密口令系统和其它的身份认证系统完全可以不必分散在各个主机上，而集中在防火墙上。
	对网络存取和访问进行监控审计：如果所有的访问都经过防火墙，那么，防火墙就能记录下这些访问并作出日志记录，同时也能提供网络使用情况的统计数据。当发生可疑动作时，防火墙能适当的报警，并提供网络是否受到监控和攻击的详细信息。另外，收集一个网络的使用和误用情况也是非常重要的。
	防止内部网信息的外泄：通过利用防火墙对内部网的划分，可实现内部网重点网段的隔离，从而限制了局部重点或敏感网络安全问题对全局网络造成的影响。再者，隐私是内部网络非常关心的问题，一个内部网络中不引人注目的细节可能包含了有关安全的线索而引起外部攻击者的兴趣，甚至暴露了内部网络的某些安全漏洞。使用防火墙就可以隐蔽那些透露内部细节（如Finger DNS等服务）安全漏洞。
	支持VPN：除了安全作用，防火墙技术还支持具有Internet服务特性的企业内部网络技术---VPN。通过VPN，将企事业单位在地域上分布在全国、乃至全世界各地的LAN或专用子网，有机地联成一个整体。这样，不仅省去了专用通信线路，而且为信息共享提供了技术保障。
[bookmark: _Toc42655439][bookmark: _Toc65655832][bookmark: _Toc353876329][bookmark: _Toc39597519]3.1.2.5访问控制技术
访问控制是网络安全防范和保护的主要技术，它的主要任务是保证网络资源不被非法使用和非常访问。它也是维护网络系统安全、保护网络资源的重要手段。各种安全策略必须相互配合才能真正起到保护作用，但访问控制可以说是保证网络安全最重要的核心策略之一。
[bookmark: _Toc42655440][bookmark: _Toc65655833][bookmark: _Toc353876330][bookmark: _Toc39597520]3.1.2.6数据安全方案措施
勿庸置疑，数据的安全性是至关重要的，在设计中充分考虑了数据的安全性。保证数据的高可靠性和高可用性，也有两个方案选择，其中之一是双机热备份方案。


如上图所示，当主机和备份机软硬件都安装好后，各终端通过keepalive服务建立的虚拟IP地址访问程序服务。当主机发生故障时， Keepalive服务自动切换至备份机中的服务，客户端无需更换备份机的IP地址，只需要重新进行登录即可完成重连，所有的接替工作都在备份机完成而不再占用主机的任何资源。待主机修复后，在通过手工或自动方式将所有已切换到从机的主机资源切换回主机。服务实时切换，不需要人工干预。
除了上述的双机热备份方案外，还有另外一种利用数据库进行备份的方案。系统需要保护的实际上是数据库中的数据。
使用数据库的Export工具进行逻辑备份，该方法的优点是操作简单，适合于数据量不大，不要求运行于24X7模式的系统，缺点是只能将系统回复到最后一次备份时的数据，最后一次备份到数据库崩溃这段时间内的数据将全部丢失，必须重新录入。我们建议采用Export模式作为备用的备份方案，充分利用该模式操作简单的优点，采取累积备份结合增量备份的方法，定期（建议每天）对数据库进行备份，同时将数据库运行于归档模式，定期进行数据库日志的备份，以便利用日志来恢复丢失或者被破坏的数据，保证数据库数据丢失为零。
[bookmark: _Toc39597521]3.1.2.7分布式存储技术
HDFS是一个高度容错性的系统，适合部署在廉价的机器上。HDFS能提供高吞吐量的数据访问，非常适合大规模数据集上的应用。HDFS系统采用Master/Slave框架，一个HDFS集群系统是由一个Master和多个Slaver构成。前者叫做名字节点（NameNode），是一个中心服务器负责元数据的管理工作，主要包括文件系统的名字空间管理和客户机对文件的访问操作。后者叫做数据节点（DataNode），在集群系统中一般一个节点是由一个DataNode构成的，主要负责对节点上它们附带的存储进行管理。
HDFS系统中文件的目录结构独立存储在NameNode上，对于具体的文件数据来说，一个文件数据其实被拆分成若干block，这些block冗余存储在DataNode集合数据里。NameNode负责执行文件系统的Namespace管理工作，主要包括关闭，打开和重命名数据文件和目录等操作，同时负责建立block和DataNode节点的映射关系。客户机的读写需求是由DataNode节点响应完成的，同时DataNode节点在NameNode的统一指挥下进行Block的创建，删除和复制等操作。
[bookmark: _Toc39597522]3.2项目步骤方案
[bookmark: _Toc322020377][bookmark: _Toc267735002][bookmark: _Toc353876433][bookmark: _Toc39597523]3.2.1项目调研方案及实施管理
遵照软件系统工程的实施过程管理规范，结合ISO:9001质量管理规范及CMM软件项目管理规范，我公司建立了与自身特点相适应的项目管理方法论。
我公司项目实施管理方法论的目的和宗旨是：
保证客户满意
保证项目在进度计划、质量要求内完成
规范项目执行过程，积累知识财富
我公司项目实施管理方法论的特点包括：
理论与实践的结合：ISO9001:2000、CMMI L3项目管理的理论知识与项目实践在不断探索中趋于完美融合
质量管理的科学组织架构、明确的职责定位
以客户满意、质量、进度为基本出发点
项目实施成功的基础：5条线原则
我公司对于项目实施过程中的各个阶段，均制定了相应的管理和控制措施，以保障项目的顺利实施。
在项目的管理控制方面，我公司也制定了相应的管理控制规范：
[image: ]图：我公司项目实施过程控制流程
[image: ]
图：我公司项目实施过程监控流程
我公司项目实施过程管理控制规范，是以客户满意度、质量和进度为基本出发点：
客户满意
中立于项目组的客户满意度调查；
客户沟通始终贯穿于项目始终；
质量
质量保证员对项目从始至终进行严格正规的项目过程检视、确认和产品检视、确认；
关键过程和工作产品需技术专家组的同行评审；
专业的测试保证项目提交客户前的质量；
项目提交前用户参与测试以及试运行前的用户测试；
进度
项目计划过程及其变更受到严格控制
项目跟踪监控机制严密关注进度进展
风险、问题的跟踪解决机制保障进度计划得到执行
我公司项目实施过程及质量管理的关键点可以以下图表示：
[image: ]
图：我公司项目实施过程管理五条线原则
[bookmark: _Toc322020378][bookmark: _Toc267735003][bookmark: _Toc240176638][bookmark: _Toc218769151][bookmark: _Toc183584354][bookmark: _Toc140930326][bookmark: _Toc118965902][bookmark: _Toc117257062][bookmark: _Toc353876434][bookmark: _Toc39597524]3.2.2项目组织与协调方案
[bookmark: _Toc322020379][bookmark: _Toc267735004][bookmark: _Toc240176639][bookmark: _Toc218769152][bookmark: _Toc183584355][bookmark: _Toc140930327][bookmark: _Toc118965903][bookmark: _Toc117257063][bookmark: _Toc353876435][bookmark: _Toc39597525]3.2.2.1项目总体组织机构
由于本项目属于大型复杂项目，如何建立高效合理的项目组织方式是一个关键问题。为了保证项目的顺利进行，理顺各方在项目中的关系至关重要。在项目建设的组织结构建设方面，我们主要考虑以下几个原则：一是项目组织应精干高效，要建立一个高效、务实和精干的组织结构；二是责权明确的原则，项目各方应职责清晰，防止项目建设过程中出现职责不清、任务不明和互相推诿的现象。下图给出了项目总体组织结构图。
[image: ]图：项目组织结构
针对用户方即时通讯系统项目，我公司将与用户方相关人员共同组建项目实施机构。
项目实施机构中的职能分工如下：
领导层：由用户方有关领导及我公司的领导层组成项目领导小组，该小组的执行机构为我公司的项目部以及用户方信息化管理小组，主要负责项目的总体管理，保证项目进度；并为支持项目的实施调动各种相关资源，处理各种重要的情况等。项目管理小组将听取项目经理的汇报来进行监管工作。此外，在项目进行中的不同阶段，会有专家顾问组成员参与到领导层中，负责提供技术、管理、实施等方面的专家意见或建议，包括第三方产品的技术专家、系统技术专家、管理专家、标准化专家、用户方领导或工作人员等；
项目经理层：由用户方信息化项目总负责人及我公司项目经理组成，主要负责项目进行过程中的关键点控制工作，包括关键点检查、环境准备、问题协商、变更管理等，对项目阶段成果进行检验以确保项目在按照计划进度、计划成本、计划质量进行；
实施层：以我公司的技术人员为主，在用户方技术人员及系统操作人员的配合下，负责项目的具体实施工作，质保组负责质量保证体系检查工作，商务组负责第三方厂商协调及用户方协调商务工作（如付款等），用户方外聘的技术专家也将可以参与到项目的实施过程中，对项目的进展提出参考性意见和建议。
[bookmark: _Toc322020380][bookmark: _Toc267735005][bookmark: _Toc240176640][bookmark: _Toc218769153][bookmark: _Toc183584356][bookmark: _Toc140930328][bookmark: _Toc118965904][bookmark: _Toc117257064][bookmark: _Toc353876436][bookmark: _Toc39597526]3.2.2.2项目组成员与职责
项目小组对项目的管理将采取项目经理负责制，该项目经理负责与项目委托单位的协调工作，并对整个项目的具体实施负责。项目经理根据具体的项目情况，成立实施组、质保组、系统架构组、商务组等。如果项目需要，还将有其它方面的专家加入。
	序号
	姓名
	学历
	技术职称
	本项目中担任职务
	工作年限（年）

	1
	于泽凡
	研究生
	高级项目管理
	项目总负责人
	8

	2
	兰海燕
	本科
	商务经理
	商务负责人
	5

	3
	冯朋
	本科
	高级项目管理师
	需求分析、
质量保证（QA）
	7

	4
	杜燕军
	本科
	系统架构师
	系统架构设计
技术负责人
	10

	5
	谷红英
	在职研究生
	信息系统高级项目管理师
	服务器系统开发
	8

	6
	宋帅萍
	本科
	高级工程师
	Windows客户端系统开发
	8

	7
	王志伟
	本科
	高级工程师
	IOS系统开发
	5

	8
	邓家领
	专科
	高级工程师
	Linux客户端系统开发
	5

	9
	武晓迎
	专科
	高级测试工程师
	系统集成测试、
系统性能测试
	3

	10
	张成杰
	本科
	高级工程师
	Web客户端系统开发
	3



[bookmark: _Toc39597527]3.2.2.3沟通与协调方式
根据我公司承担大型信息系统建设项目的实际经验，需要特别强调说明的是：用户的参与，特别是高层决策人员的参与十分重要，没有用户的密切合作，项目将很难成功。原因一是开发者无法对业务活动有充分的理解；二是开发者不能及时得到用户使用反馈意见。而且开发者也没有足够的权利决定诸如统一的数据定义方式、对外公布的信息内容等事项。因此在项目实施过程中与用户的及时沟通和协调显得尤为重要。
为了提高效率，项目沟通与协调要建立起相关工作流程和规则，建立起一套运行有效的工作机制，本项目主要采取项目会议制度和书面信息沟通制度：
[bookmark: _Toc322020382][bookmark: _Toc267735007][bookmark: _Toc240176642][bookmark: _Toc218769156][bookmark: _Toc140930331][bookmark: _Toc118965907][bookmark: _Toc117257067][bookmark: _Toc353876438][bookmark: _Toc39597528]3.2.2.4项目会议制度
项目进度报告与协调会：项目业主或其委托方定期召集项目进度报告与协调会。会议由项目承担方项目负责人、承建方项目负责人和用户代表等参加。项目经理在会上报告项目状况并提交书面项目进展报告。会议将审查项目进度，沟通问题，协调工作，并根据项目实际进度情况，决定计划的调整和对后续工作的安排。会议应形成正式会议纪要并发给与会人员签收。
项目专家论证会：由业主负责召集，由系统建设项目专家组参加，旨在对项目重大事项（如总体技术方案）进行论证。项目专家论证会不定期召开。
项目组内部例会：我公司项目组内部定期按计划举行项目内部例会。由项目经理召集，项目主要负责人员参加，视情况项目其他有关人员也可参加。内部例会定期举行。
专题讨论会：业主和我公司项目组成员均可召集专题讨论会，就某些专门问题进行讨论，取得一致。专题讨论会不定期举行。
[bookmark: _Toc322020383][bookmark: _Toc267735008][bookmark: _Toc240176643][bookmark: _Toc218769157][bookmark: _Toc140930332][bookmark: _Toc118965908][bookmark: _Toc117257068][bookmark: _Toc353876439][bookmark: _Toc39597529]3.2.2.5书面信息沟通制度
我公司项目组每周定期向业主、项目承担方提交正式项目进展报告。
我公司项目组每周定期向公司领导以书面或正式会议的方式汇报项目进展情况。
项目经理根据项目建设过程中遇到的各种问题，随时通过电话、传真或电子邮件等方式与业主、项目承担方、专家组进行沟通和汇报。
[bookmark: _Toc322020384][bookmark: _Toc267735009][bookmark: _Toc240176644][bookmark: _Toc218769158][bookmark: _Toc140930333][bookmark: _Toc118965909][bookmark: _Toc117257069][bookmark: _Toc353876440][bookmark: _Toc39597530]3.2.2.6重大事项的决策
项目重大事项是指项目范围的重大变更，或项目实施过程中的重大问题，比如项目重大延期、项目重大的商务问题等等。此类重大事项一般情况下可采用书面报告的形式进行沟通和协调，必要的时候采取专题会议的形式进行决策，会议由业主负责人或我公司项目经理召集，参加人员包括：业主、项目承担方、监理方和我公司项目领导小组，会议最终决定以多方书面签字的方式确定。
[bookmark: _Toc322020385][bookmark: _Toc267735010][bookmark: _Toc240176645][bookmark: _Toc218769159][bookmark: _Toc183584359][bookmark: _Toc140930334][bookmark: _Toc118965910][bookmark: _Toc117257070][bookmark: _Toc353876441][bookmark: _Toc39597531]3.2.3项目进度计划安排
[bookmark: _Toc322020386][bookmark: _Toc267735011][bookmark: _Toc240176646][bookmark: _Toc218769160][bookmark: _Toc183584360][bookmark: _Toc140930335][bookmark: _Toc118965911][bookmark: _Toc117257071][bookmark: _Toc353876442][bookmark: _Toc39597532]3.2.3.1项目进度总体要求
通过对用户方即时通讯项目需求说明文件的理解，我公司以确保工程质量为前提，将依照签订合同时，履行项目实施计划。
根据招标书的要求，项目总体要求如下：
合同签定后1~2个月完成系统开发，1-2个月系统试运行，验收合格后正式投入使用。
[bookmark: _Toc322020387][bookmark: _Toc267735012][bookmark: _Toc240176647][bookmark: _Toc218769161][bookmark: _Toc183584361][bookmark: _Toc140930336][bookmark: _Toc118965912][bookmark: _Toc117257072][bookmark: _Toc353876443][bookmark: _Toc39597533]3.2.3.2项目进度安排
为了能够按时、按质完成任务，必须事先进行周密的计划，并且要有一套规范的流程和严格的制度，确保系统建设工作有计划地进行，达到建设目标、实现系统的各项功能。
根据用户方即时通讯项目的建设要求，对系统从整体上进行规划，确定系统的每个组成部分，以及各组成部分之间的关系，和各组成部分之间建设的优先级和先后顺序，使系统建设有目的、有计划的进行，最终整个系统才能够有效的整合在一起，在业务整合的基础上实现应用的集成。
	工作项
	工作描述
	时间（天）
	输出成果

	一、项目立项启动
	项目立项，组建项目团队
	2
	《项目立项报告》
《项目实施计划书》

	二、系统分析设计
	需求调研，需求分析，系统设计
	5
	《需求说明书》
《系统设计报告》

	三、系统开发与调试
	根据需求说明，概要设计，编码，调试，输出客户端与服务端程序
	10
	《编码规范》
客户端、服务端程序
《操作手册》

	四、系统测试
	测试即时通讯，与______________业务应用集成
	5
	《系统测试报告》


	五、系统推广与培训
	试点、推广、培训
	7
	《培训手册》

	六、试运行验收

	试运行、问题记录、修改、初步验收、验收运行、竣工验收
	10
	《试运行记录》
《验收报告》
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整个项目的实施分为项目准备、项目实施、项目验收、售后服务和技术支持及各阶段，针对定制应用软件系统的开发，将包括下述过程：项目启动、用户需求项目的开发前调研、需求分析、系统设计、详细设计、编码、调试、系统集成、系统测试、试运行、系统验收、交付及合同内维护。
根据我们多年来的项目实施经验，以上项目过程并不是一个孤立的过程，每个过程之间有重合和迭代关系，其中用户需求项目的开发前调研、需求分析、系统设计可以综合为一个总体的系统分析设计过程，通过调研、分析、设计的反复最终形成合理而完善的系统设计方案；详细设计、编码、调试也是密不可分的项目过程，可以统称为系统开发与调试阶段，详细设计与编码是分阶段同时进行，而调试贯穿于整个编码过程；同时为了保证系统的正常运行，在整个项目过程中都要注重人员的培训工作。因此整个项目实施过程可以分为如下步骤：
[image: ]
图：项目具体实施阶段
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项目的立项启动过程，主要就是统一思想、明确计划的过程。当完成项目规划和论证后，可以开始具体系统的建设和实施，此时开始进行项目立项。项目立项包括以下活动：
由用户方相关领导与我公司双方共同成立项目实施小组，指定项目负责人，明晰项目小组成员的职责；
召开我公司和用户方相关领导参加的项目启动会议，明确本项目的地位，各部门明确在项目中相关应用的责任人，双方密切配合保证项目按时按质顺利完成；
根据合同的约定，制定《项目实施总体工作计划》。
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主要是从技术角度来分析业务和系统的需求，提出系统的总体架构和具体实现方案。
软件工程和项目实践经验表明，项目成功的最大风险源于对业务需求的分析把握上出现偏差，为保证我们理解的用户需求能正确反映用户方业务部门的真实需求，我公司除了制订细致的需求调研计划和需求分析报告外，在系统分析设计过程中还将采用原型确认法进行需求的确认。
在系统分析设计过程中，要注意本项目的建设并不仅仅是完全满足现有的需求就了事，还要注意系统的可扩展性、灵活性和系统的性能。
在面向对象的开发方法中，虽然分析和设计是两个不同的活动，但两者是密切配合来建立一个问题域模型的，在分析阶段开发所获得的信息，不仅是设计阶段的输入，同时也是设计阶段的一个完整部分。分析得到对象及其相互关系，而设计则是解决这些对象及其相互关系的实现。OOSD设计也可以分成概要设计和详细设计两个阶段。
概要设计的主要任务是定义系统是如何工作的，主要进行以下工作：
1．对象行为和对象间交互作用的进一步细化，加入必要的新对象，完成对象间交互作用的明确和完整的定义；
2．对对象进行抽象，进行类的认定，得到类结构；
3．按照应用要求，把若干个类组合成一个子系统，在子系统中的类互相合作以履行某种责任，而这些责任是子系统以外的其它类需要子系统承担的；
4．对重用的支持。在分析阶段已经把对象组织成一定的层次结构形式，在此基础上进行类的认定，是为了把问题空间的结构描述转变成空间的结构形式，为实现提供支持。
详细设计是紧接着概要设计进行的，目的是为实现做好准备，而编程所需要的主要是有关对象的描述，因此，加细概要设计阶段所给出的对象描述将是这个阶段的主要工作。我们将采用UML语言进行设计模型的描述，使用交互图（序列图、合作图）、类图、状态图来完成系统设计阶段逻辑模型的建立。
本阶段一般包含以下活动：
我公司组织有经验的项目分析员和相关实施人员，与需求方负责人召开若干次需求调研会议，并深入系统应用的第一线与有关使用人员共同探讨需求；
总结各次调研会议的内容，及时调整调研工作重心，形成项目《调研报告》初稿；
召开由双方主要负责人参与的系统调研总结会议，讨论并最终确认系统调研报告，形成最终的《项目需求调研报告》，报告包含了对系统的具体功能需求的详细描述；
根据需求分析的结果，给出对整个系统实施方案的总体规划设计和部署方案，提交《系统总体设计方案》，双方认可签字。
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根据需求和设计方案，项目组人员完成编码、调试工作。
我公司为项目编码组制订了《编码规范》，规范中明确了数据库设计、表单设计、代码设计中需要注意的问题和使用的标准，从注释、命名方式、错误处理等各个方面统一编码人员的编码方式，确保代码的清晰可读，在编码过程中还将由程序经理组织对代码的交叉审查，从而确保代码层中的错误尽早得到修正。
软件调试是在软件提交运行前，对软件需求分析、设计说明和程序代码的检查，是软件质量保证的关键步骤，我公司将组成组织公司专业测试人员，同时，如有可能，包括用户方信息化项目组人员一起进行系统的全面调试。
首先由调试经理制订调试计划，安排测试队伍编写各专业应用系统的测试用例，测试队伍对系统进行多轮全面测试，并编写测试报告。只有经过测试组测试通过的应用才能提交给项目现场实施小组。
对系统的调试包括功能测试、性能测试、压力测试、安全性测试和系统的集成测试，确保交互给用户的系统功能、性能、安全性等各方面能满足项目要求。
本阶段的主要活动是：
我公司项目组根据需求文档和设计文档进行编码和自测。在设计方面，完成功能设计、界面设计和系统管理设计；在编码方面，完成编码规范和代码开发。    
完成单元内测试和系统测试；
编写系统使用手册和管理手册；
我公司项目组对系统进行集成测试；
提交《测试报告》、《系统使用手册》、《系统管理员手册》，双方对上述提交的文档认可。
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人员培训自始至终贯穿在项目实施过程中。
实施前的培训主要是对即时通讯理念、本系统建设的意义、本系统应用的应知应会等方面的培训，其目的是使领导明确项目目标，坚定对项目的信心；使管理人员和用户积极配合，保证需求调研准确全面，方案设计完整实用。
设计时通过与关键人员（主要管理人员、主要操作员、技术负责人等）的沟通，让这些人员能充分参与到设计中并认可、理解、支持和配合项目。
开发中与关键人员进行交互并进行相应培训，及时收集反馈信息，修正细节，让关键人员认可系统运作流程、具体操作、用户界面。
系统上线后对各类人员（用户、管理和开发人员）进行相应使用和管理培训。
在进行人员培训时，需要完成以下工作：
制定详细的培训计划，确认各阶段培训的主要内容；
项目进入开发阶段，在此期间，将由培训专员组织相关人员使用，集中参加系统使用初级培训班，以熟悉整个系统基本功能的应用，如：初始化工作、基本功能的使用、基本信息的查询、数据的备份等；
重点培训项目小组成员，并指导项目负责人对系统的应用与维护；
形成《项目培训报告》。
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在客户方完成系统的安装联调、部署、配置，使系统可以进入正式使用。本阶段包含以下活动：
在客户方进行系统安装联调和用户接收性测试。基础培训工作结束后，与用户方项目负责人共同安装、联调系统，使系统在整个网络上可以正常运行；
确定系统初始化日期，并组织各相关部门按此日期对系统进行初始化，包括初始用户、初始信息的录入等，并指导对相关业务的处理；
确定信息编码规则，形成《系统定义说明书》，经双方确认后，下发各部门，严格按此说明书进行信息编码工作；
提交《安装联调计划》、《安装联调记录》、《试运行申请表》、《试运行记录》等文档。
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根据系统需求报告的约定，形成《系统应用说明书》，用户严格按此说明书的约定操作，以达到最好的应用效果。
系统正式开始试运行，提交《验收申请表》和《交付清单》。
系统正常使用达到合同规定的验收条件后，组织人员验收工作，形成《系统验收报告》，并附有《系统测试报告》、《系统培训报告》。
 该阶段结束标志为客户方在《系统验收报告》上签字。
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系统验收报告经双方实施小组确认后，即标志该项目完成了实施阶段，进入维护阶段，形成《项目移交报告》。
我公司项目组根据客户的维护申请对系统进行支持维护，并定期回访客户。
在每次进行支持维护时提交《售后工程师工作报告》、《客户反馈表》、《支持维护报告》等文档。
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风险管理是人们对潜在的意外损失进行辩识、评估、预防和控制的过程。风险管理是对项目目标的主动控制。首先对项目的风险进行识别，然后将这些风险定量化，对风险进行控制。国际上把风险管理看作是项目管理的组成部分。风险管理和目标控制是项目管理的两大基础。
北京华夏易联一贯注重项目风险的识别，并根据识别的风险及时采取各种应对措施，将项目风险消除在萌芽状态，确保能够按时按质交付满意的系统与服务。
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所有可能危害项目的因素都称为风险。被刻画为风险的事件最终可能发生也可能不发生。人们对待风险有两种态度。一种是被动态度，可比作救火模式。另一种是主动态度，可比作防火模式。
风险管理属于防火模式，目的是在风险产生危害之前识别它们，从而有计划地消除或削弱风险。为了便于量化管理，我们给风险定义3个参数：
风险严重性
指风险对项目造成的危害程度，例如可以划分为5个等级：5－很严重，4－比较严重，3－中等，2－轻度，1－低微。
风险可能性
指风险发生的几率，可以用百分比表示。
风险系数
是风险严重性和风险可能性的乘积。
风险管理有4个主要活动：风险识别，风险分析，风险减缓，风险跟踪。4个活动循环执行。
风险的类别：项目的风险包括商业风险、管理风险和技术风险等。
商业风险
商业风险包括政治风险、市场风险、客户风险以及分包商风险等。需要根据实际情况进行判断。
管理风险
管理风险包括项目计划、项目团队以及公司领导及各部门支持的风险。
技术风险
技术风险包括需求控制与开发的风险、综合开发能力（包括设计、编码和测试）风险等。
_____________________项目的实施过程中，可能存在着技术风险和管理风险，风险的具体内容以及对项目的影响详见下表：
	序号
	风险名称
	风险
分类
	风险描述
	风险影响
	概率
	影响程度
	风险
指数

	1
	需求
风险
	技术类
	需求开发有局限，业务需求分析不到位
	项目后期反复修改，进度、成本增加
	0.6
	60
	36

	2
	测试
风险
	技术类
	由于测试与修改组织不利，造成测试周期拖延
	质量、成本
	0.6
	30
	36

	3
	人力资源风险
	管理类
	项目组人员发生变动
	项目进度超期
	0.5
	40
	20

	4
	编码
风险
	技术类
	代码质量失控
	测试修改周期延长
	0.4
	40
	16

	5
	计划
风险
	管理类
	公司对项目组成员增加计划外任务安排，影响项目组原定计划的工作
	项目进度延期
	0.5
	30
	15


注：影响程度按人日估计。
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风险管理就是使用某些工具和步骤把项目风险限制在一个可接受的范围内。风险管理提供了一种标准的方法来指出风险并把风险因素编成文档，评估其潜在的威胁，以及确定减少这些风险的战略。风险管理包括的活动如下图所示。
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风险评价（risk assessment）是一个检查工程项目并识别潜在风险区域的过程。可以通过列举通常的软件项目风险因素，如需求风险因素的办法来使风险识别（risk identification）更加方便容易。在风险分析中，应检查一些特定风险对项目可能造成的潜在后果。风险分级（risk prioritization）有助你通过评价每项风险的潜在危害值，优先处理最严重的风险。风险危害值(risk exposure)包括带来损失的可能性大小和潜在损失的规模。
风险避免（risk avoidance）是处理风险的一种方法：尽量别作冒险的事。如果你不承担任何项目，采用成熟而并非处于研究阶段的技术，或者将难以实现的特性都排除在项目之外你就可以避开风险。
但更常见的是，需要采取风险控制（risk control）的方法来管理那些已被发现为高优先级的风险。制定风险管理计划是一项处理具有一旦发生，影响较大的风险的计划，包括降低风险的方法、应急计划、负责人和截止日期。应尽量避免让风险成为真正的问题，或即便问题发生了，也应尽量让其影响降低到最小。风险不能够自我控制，所以风险解决方案就包括了降低、减少每项风险的执行计划。最后，通过风险监控（ risk monitoring）来跟踪风险解决过程的进展情况。这也是例外的项目状态跟踪的一部分内容。监控可以很好了解降低风险工作的进展情况，可以定期地修订先前风险清单的内容和划分的优先级。
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根据以上风险分析，北京华夏易联采取以下几个方面的措施，确保项目的顺利实施。
	序号
	风险名称
	风险指数
	风险应对策略
	责任人

	1
	需求风险
	36
	需求评审、同类产品对比
	项目经理

	2
	测试风险
	36
	优化测试修改工作流程，规范过程管理
	测试负责人

	3
	人力资源风险
	20
	确保项目组人员稳定，并招聘备选人员
	项目部经理

	4
	编码风险
	16
	制定并落实代码互查、走查制度
	项目经理、QA

	5
	计划风险
	15
	公司层面避免
	北京华夏易联副总

	6
	开发风险
	15
	对关键技术排优先级，根据项目时间要求，分步骤推出可运行版本
	项目经理



[bookmark: _Toc274780555][bookmark: _Toc220175783][bookmark: _Toc219987375][bookmark: _Toc214104299][bookmark: _Toc214098149][bookmark: _Toc353876456][bookmark: _Toc39597546]3.2.5.4重点风险识别及防范
(1)系统调研风险
A、业务部门人员配合风险
［风险定义］
某些业务部门人员不配合调研，或者配合程度不够。
［解决策略］
加强沟通，耐心细致讲解调研的作用和目的，调研人员要发扬不怕苦不怕累不怕麻烦的作风，同时，还可增加调研次数，或者其它电话，邮件联系等方式，解决问题。
B、调研时间安排与实际时间冲突风险
［风险定义］
在调研进度安排中安排的某个部门的调研时间，而该部门由于某些原因在预定的时间内不能进行调研。
［解决策略］
从两个方面：一个就是在制定调研计划的时候，对调研时间安排留有一定的裕度，这样，当出现这种风险时可以利用裕度时间从新调研。另一个就是每天分析调研时间表上的时间安排和各个业务部门人员工作安排，加强沟通，一旦发现某个部门时间安排不上，可以及时和其它部门的调研时间做对调，尽量减少损失。
C、调研资料变更风险
[风险定义]
业务部门填写好的调研资料，突然提出要修改，比如，某些数据项不共享了，造成某些部门的调研数据经常改变，没法确认。
［解决策略］
对每次调研过程做记录，包括原始数据资料和谈话内容，避免事后不认帐的情况发生，同时，也可以为行政协调提供依据。
D、行政协调风险
[风险定义]
由于行政协调的原因，某些部门拒绝调研人员进行调研。
［解决策略］
首先还是继续行政协调，同时，修改调研计划，保证尽量减少对其它部门调研的影响，其次，如果协调不成功，则汇总所有行政协调不成功的业务部门情况，和用户一起，综合分析，决定不实施、暂缓实施或者其它解决办法。
E、其它系统调研风险
在调研过程中，还会出现其它不可预知的风险，需要开发方和用户方密切配合，及时采取适当的措施，尽量减少风险带来的负面影响。
（2）需求变更
[风险定义]
由于用户对需求的不明确造成的变动或由于国家政策、政府体制改革等因素引起部门的业务流程的变化。这会对系统开发带来较大影响。
［解决策略］
A. 加强管理。变更必须通过一定的审批程序，才能被确认。所有变更须登记在案。
B. 在软件中强化柔性设计。
（3）新技术的采用
[风险定义]
本项目的设计方案采用JAVA/XML/WEB SERVICE 等先进的开发技术。因此对采用该技术进行开发过程中遇到的问题及开发完成后系统的运行状况需要有足够的认识。
［解决策略］
A. 加强新技术的学习，加强技术人员之间交流与沟通，尽快提高水平。
B. 学习和借鉴成功案例。
（4）开发人员变动
[风险定义]
由于主要开发人员在实施过程中有变化，从而对工程进展产生影响。
［解决策略］
A. 公司从管理上要力保开发队伍的稳定。首先要确保项目经理。项目经理要在阶段工程中保持稳定，力争在整个工程中保持人选不变。
 B. 加强文档管理，使各开发阶段的资料完整，将人员变化带来的影响减少到最小。
 C. 建立应急人选备份方案。
（5）业务部门配合
[风险定义]
面临新的知识和工具，新的业务流程，开发和试运行中给业务部门增加工作量等因素，使业务部门对电子政务产生抵触情绪，影响项目的进展。
［解决策略］
A. 加强培训，包括计算机、网络知识，以及即时通信的使用。
B. 多渠道沟通，让业务人员更多的了解开展电子政务意义，发展前景等。
（6）系统集成进度延误
[风险定义]
建立该系统，将与网络安全系统、应用部门已有应用系统集成。集成调试工作可能会对进度产生影响。
［解决策略］
A. 事先了解熟悉安全系统、应用系统，做好系统之间接口。
B. 提前安装，及早调试，确保时间。
[bookmark: _Toc220175784][bookmark: _Toc219987376][bookmark: _Toc214104300][bookmark: _Toc274780556][bookmark: _Toc214098150][bookmark: _Toc353876457][bookmark: _Toc39597547]3.2.6关键问题应急预案
通过对已发生事故的分析总结和对潜在风险的评估分析，将可能发生的问题进行分类汇总，并制定出相应的处理措施，列入知识库中，据此分类整理为相关事故应急处理预案。
[bookmark: _Toc274780557][bookmark: _Toc219987377][bookmark: _Toc214104301][bookmark: _Toc214098151][bookmark: _Toc353876458][bookmark: _Toc220175785][bookmark: _Toc39597548]3.2.6.1项目实施过程中的应急预案
（1）人员应急预案
北京华夏易联将采用后备人员的方式，对于每一个岗位，将配备一名候补人员，在项目组成员因为生病等其他原因不能够继续开展工作时，由后备人员及时顶替，保证项目进度不受影响。
（2）开发环境与测试环境应急预案
对于开发环境和测试环境，北京华夏易联将根据实际需要，配备相应的设备，并提供后备的设备，确保在计划设备不能够满足需求的情况下，可以迅速调配这些设备投入使用，保证开发工作与测试工作不受影响。
[bookmark: _Toc353876459][bookmark: _Toc274780558][bookmark: _Toc220175786][bookmark: _Toc219987378][bookmark: _Toc214104302][bookmark: _Toc214098152][bookmark: _Toc39597549]3.2.6.2应急处理机构与职责
为了更好的应用对项目实施以及试运行过程中出现的各种意外情况，北京华夏易联建议成立__________________________项目应急指挥小组，按照“统一指挥、分级负责、资源共享”的原则，领导和开展运维服务事故应急处理工作。
__________________________项目的应急指挥小组建议组成如下：
组长（1名）： 由业主方指派领导担任；
副组长（2名）：由业主方指派一名技术领导担任；
北京华夏易联的；
成员（多名）： 业主方项目组负责人、主要成员；
北京华夏易联
______________应急指挥小组的职责如下：
研究确定应对事故的重大决策和指导意见；
审定相关应急预案；
开展特别重大、重大事故处理的组织指挥；
分析总结运维服务事故应对工作。

[bookmark: _Toc214104303][bookmark: _Toc214098153][bookmark: _Toc353876460][bookmark: _Toc274780559][bookmark: _Toc220175787][bookmark: _Toc219987379][bookmark: _Toc39597550]3.2.6.3试运行期间事故管理
（1）事故管理的目的
尽快恢复正常实施与服务以最大限度缩短业务中断时间。
（2）事故管理的组成部分
事故管理包括三个部分：应急响应、应急处理和应急结束。
事故处理完毕后，通过事故报告，转入问题管理流程，进行事故的原因分析调查和归纳总结，制定对应措施，形成相关应急处理预案。
事故管理同时还需要各类保障措施予以支持。
（3）事故管理流程图
______________________________项目事故管理流程图如下：
[image: ]

（4）应急响应
a）事故的发现：通过运维值班人员和自动监视软件，力争在事故发生前或者对用户产生不利影响前就能够发现，事故的发现不得超过15分钟。同时，也应通过一些预警信息提早发现事故。对于通过预警机构提前发现事故的人员，建议根据有关规定将及时予以奖励。
b）报告运维值班负责人：事故发现后，应当在第一时间通过手机、电话、email等方式通知运维值班负责人。
c）事故的记录：所有事故均应进行记录以便分析或事故重复出现的预防，包括事故的现象和各类参数等。事故记录将做为事故报告的重要组成部分。
d）事故的级别判断和预处理：运维值班负责人应当根据事故的影响范围和紧急程度判定事故的级别，一般和较大事故可以由运维值班负责人直接组织进行解决。
e）事故的通知：重大和特别重大事故发生时，运维值班经理应立即通知应急指挥小组，由应急指挥小组讨论解决。
（5）应急处理
a）协调组织制定事故处理方案：运维值班负责人应根据事故情况，协调应急处理组相关人员和其它设备提供商，根据相关应急处理预案，制定事故处理方案。事故处理方案应尽可能延续业务运行，必要时可以暂停一些非紧急业务。
b）应急处理组审批：事故处理方案制定完毕后，应提交应急处理组进行审批。审批过程中，可以由专家顾问组提供技术咨询。
c）根据处理方案进行处置：事故处理方案审判通过后，运维值班负责人应组织相关技术人员执行事故处理方案。
（6）应急结束
a）处置结果测试：事故处理方案执行完毕后，运维值班负责人应组织相关人员和通知事故发现人员进行结果验证测试。
b）事故结束的通知：验证测试通过后，运维值班负责人应立即通知应急处理组和受影响的单位用户，告知事故处理完毕，业务恢复正常。
c）编写《运维服务事故报告》：事故处理完毕后，运维值班负责人理应向应急处理组提交《运维服务事故报告》，内容包括：事故发生的时间、表现、影响范围、级别、处理方案等信息。
d）发送至问题管理流程：事故处理完毕后，应根据《运维服务事故报告》，启动问题管理流程，调查事故原因，并和事故的表现及处理方案一起记入知识库，更新相关事故处理预案，并告知全体相关人员。
如果属于责任事故，对责任人按公司《责任事故管理办法》进行惩处。
（7）保障措施
指挥系统保障：通过相应的邮件系统及传真机等及时传送事故处置方案，通知事故影响单位，报告事故处理进展。
通信保障：应急处理组全体人员应当保证手机7×24小时开机。
应急设备保障：______________________应负责提供系统的相关备份设备，北京华夏易联公司负责维护并验证备份设备的正常运行。
应急技术保障：北京华夏易联公司负责组织应急处理人员，培训应急处理技术，定期对应急处理预案进行演练。
资金保障：_____________________负责应急资金保障。
[bookmark: _Toc353876461][bookmark: _Toc274780560][bookmark: _Toc220175788][bookmark: _Toc219987380][bookmark: _Toc214104304][bookmark: _Toc214098154][bookmark: _Toc39597551]3.2.6.4试运行期间问题管理
（1）问题管理的目的
通过主动识别和分析服务事故原因，寻找问题解决方案，制定相关应急预案，将事故对业务的破坏降到最小。
（2）问题管理组成部分
问题管理包括五个部分：识别分类与记录、调查分析、应急预案管理、知识库维护和跟踪监督。
其中，应急预案是问题管理的产品，用于事故管理的应急处理流程；知识库维护是问题管理的基础；跟踪监督则贯穿问题管理流程的各个环节。
（3）问题管理流程图
[image: ]

（4）问题识别分类和记录
在事故管理过程中发现的事故，通过《运维服务事故报告》已记录了事故的相关信息。运维值班负责人负责对这些事故进行分类，以助于找到问题的原因。分类时应当考虑事故发生领域、影响范围、紧急程度等。
分类完毕后，将问题相关信息记入知识库，并标记问题的状态为“新记录”。
（5）问题调查分析
运维值班负责人负责组织相关技术人员对知识库中新记录的问题进行调查分析，定位引发事故的根本原因，并研究和实施问题解决方案。
问题的调查分析过程中，相关技术人员应举一反三，根据问题的相关信息，主动调查系统中的其它关联部分，查找问题隐患，预防类似问题的发生。
问题的根本原因定位完成以及问题的解决方案制定完成后，运维值班负责人负责将根本原因和解决方案更新至知识库，并标记问题的状态为“已知错误”。
问题的解决方案实施完成，并得到验证确认问题已解决，运维值班负责人负责标记问题的状态为“已完成”。
（6）应急预案管理
根据问题知识库中的相关内容，应急处理组负责制定应急预案，用于事故的处置。
应急预案的管理包括：制定、审查、发布、修订和演习五个部分：
a）应急预案制定
应急指挥小组安排专人负责具体的相关应急预案的制定。
b）应急预案审查
为确保应急预案的科学性、合理性和可操作性，应急指挥小组应组织相关技术人员和专家顾问组开展应急预案的评审工作。应急预案的制定人员应根据评审意见进行修改。
c）应急预案发布
应急预案制定完毕后，运维值班负责人负责将应急预案汇总整理，发布在知识库中，并告知参与运维服务的全体人员。其中需要保密的部分在发布时予以保护。
d）应急预案修订
应急资源发生变化时，或者在应急处置过程中和各类应急演习中发现问题，应急预案的制定人员应对应急预案进行修订，并提交应急处理组进行审查。
e）应急预案演习
为验证应急预案的有效性，提高运维服务队伍的应急技术保障能力，应急处理组负责定期组织运维服务技术人员进行应急预案演习，并根据演习效果提出改进意见。
f）______________分类应急预案目录
	《服务器设备(硬件和软件)事故应急预案》
	《系统网络设备事故应急预案》
	《数据库设备事故应急预案》

（7）知识库维护
知识库中的内容是运维服务的核心技术。
运维值班负责人负责知识库的建立和更新。
运维值班负责人负责协调参与运维服务的全体人员定期进行知识库中的相关内容的培训。
知识库中的内容发生更新后，运维值班负责人负责告知参与运维服务的全体人员。
[bookmark: _Toc353876462][bookmark: _Toc39597552][bookmark: _Toc353876463]3.2.7软件评测
 评测内容
[bookmark: _Toc353876464][bookmark: _Toc39597553]3.2.7.1功能测试
全部挂接所有系统功能模块；检测所有功能模块均正确实现；业务操作流程符合系统的要求；软件数据共享，达到集成要求。
[bookmark: _Toc353876465][bookmark: _Toc39597554]3.2.7.2性能测试
[bookmark: _Toc113690376][bookmark: _Toc111861738]系统能够满足用户需求定义的性能要求；
系统能够达到预期的系统响应时间以及业务处理时间，满足业务需求；
信息交换处理服务器的参数达到压力测试的要求：由至少300个用户同时对系统进行操作，同时运行同一功能或不同功能，系统要保证所有用户都能在标准响应时间内，完成其进行的操作，并得到正确的运行结果；
系统能够达到预期的可靠性需求：有完善健壮的容错机制，对于人为的操作错误和数据录入错误，有完善的处理方案；对于系统内部的意外运行错误，也有相应的处理机制，保证系统不异常退出、死机、崩溃；
系统有安全的措施与容灾备份的处理功能。
[bookmark: _Toc353876466][bookmark: _Toc39597555]3.2.7.3安全性测试
用户权限限制、用户和密码、数据备份与恢复手段、留痕功能、数据传输安全性、系统安全性测试。
[bookmark: _Toc353876467][bookmark: _Toc39597556]3.2.7.4可靠性测试
用户在非正常操作的情况下，能够屏蔽用户操作错误、异常退出情况、数据有效性检查、异常情况影响。
[bookmark: _Toc353876468][bookmark: _Toc39597557]3.2.7.5易用性测试
软件易安装、界面友好、易学性、易操作。符合人机工程学原理。提供完善的联机帮助文档。
[bookmark: _Toc353876469][bookmark: _Toc39597558]3.2.7.6兼容性与可扩充性测试
检查软件是否跟主流的office应用软件以及常用软件是否兼容。后期的可扩展性是否符合要求。
[bookmark: _Toc353876470][bookmark: _Toc39597559]3.2.7.7其他测试
检查用户文档、源代码、数据库是否完善；交换接口的程序是否合理；系统的业务流程、功能完成度、性能、运行稳定可靠性等方面是否符合要求。
[bookmark: _Toc353876471][bookmark: _Toc39597560][bookmark: _Toc322020397][bookmark: _Toc267735022][bookmark: _Toc240176668][bookmark: _Toc353876472]3.2.8项目验收
[bookmark: _Toc39597561]3.2.8.1验收方式
由业主、项目承担方、项目组共同组成验收小组，验收小组有双方项目负责人、技术负责人、技术及业务人员参加。
[bookmark: _Toc322020398][bookmark: _Toc267735023][bookmark: _Toc240176669][bookmark: _Toc353876473][bookmark: _Toc39597562]3.2.8.2验收时间
根据项目进度安排具体的项目验收时间。
[bookmark: _Toc322020399][bookmark: _Toc267735024][bookmark: _Toc240176670][bookmark: _Toc353876474][bookmark: _Toc39597563]3.2.8.3验收过程
本项目的验收将包括试运行验收和项目最终验收二次验收过程。
试运行验收是指软件开发完成、安装部署后，选择部分用户实现配置信息的初始化工作，系统进行试运行，试运行1个月后，进行试运行验收。在试运行验收前，需要制定验收方案，完成相关验收文档的整理，包括需求文档、设计文档、操作手册、试点单位安装实施报告等。将所有文档应以书面、电子两种形式提交_______________________。
最终验收是指系统全面上线、稳定运行1-2月后，合格、达到竣工条件后，由用户方组织验收。在试运行验收通过后，完成其他用户的实施和配置信息初始化工作，并进行全面推广，全面推广工作完成后，并且运行1个月后进行最终验收。在进行最终验收前，需要完成：实施报告，试运行阶段运行记录，项目验收报告，应用系统的相关需求分析文档、系统设计文档、系统测试文档、软件用户操作手册、软件培训资料等。最终验收的结果要求提供由参加项目终验各方签字的最终验收报告，并且给出最终验收的明确结果。通过最终验收后，即进入系统运行维护阶段。
[bookmark: _Toc322020400][bookmark: _Toc267735025][bookmark: _Toc240176671][bookmark: _Toc353876475][bookmark: _Toc39597564]3.2.8.4验收标准
依据《项目开发计划》文件所规定的具体内容对系统进行验收。验收基本内容包括：
· 提供相关的实施报告，试运行阶段运行记录，项目验收报告，应用系统的相关需求分析文档、系统设计文档、系统测试文档、软件用户操作手册、软件培训资料。
· 现场测试《项目开发计划》规定的内容是否都已实现；
· 现场测试系统功能是否达到总体规划中提出的目标；
· 硬件环境稳定，软件环境正常运行；
· 是否交付应用系统、数据库的管理与维护方法，异常情况的处理与解决方法；
· 程序代码编写是否规范；注释说明或代码文档是否详细全面；接口定义是否符合用户信息系统的统一规划；
· 系统是否方便客户维护；系统是否在先进性的基础上具备未来升级和可扩充性；是否有利于系统平台的迁移和部署；
· 界面是否友好；是否实现傻瓜化操作和智能化数据检索功能；
· 是否有完善的安全机制保证系统的安全性；
· 现场检查所有软件是否都以有形介质形式交付；
· 交付的文档是否齐全
· 检查培训工作情况
· 结果在验收报告上反映。
· 验收与交付阶段：产生的《验收报告》，双方签字认可。
不合格的项目，立即进行整改。各项内容全部合格即系统验收通过。
[bookmark: _Toc322020401][bookmark: _Toc267735026][bookmark: _Toc240176672][bookmark: _Toc353876476][bookmark: _Toc39597565]3.2.8.5交付内容
我公司将按照计算机软件工程规范国家标准分阶段提交相应文档，包括系统所要求的功能和性能指标完成情况、所有技术文档齐全并内容详实。主要包括以下内容：
1、可执行程序、配置脚本、测试程序或脚本。
2、主要的开发文档：《需求分析说明》《测试计划》、《程序维护手册》、《用户操作手册》、《技术总结报告》、《项目总结报告》等文档。
3、主要管理类文档：《项目计划书》、《质量控制计划》、《配置管理计划》、《用户培训计划》、《质量总结报告》、《开发进度月报》、《维护手册》。
4、试运行阶段（培训）：要求产生培训方案、培训教材及系统安装调试方面等文档。
5、验收与交付阶段：产生的《验收报告》，双方签字认可。
6、维护阶段：要求产生的维护日志。
以上技术手册和文档电子版提交给项目单位。
[bookmark: _Toc39597566]服务保障
[bookmark: _Toc39597567][bookmark: _Toc322020402][bookmark: _Toc267735027][bookmark: _Toc353876477]4.1服务方案
[bookmark: _Toc39597568]4.1.1项目推广方案
为了能够在用户方中快速、有效地部署、推广即时通讯系统，部署的时候在遵循推广方案的前提下，也根据实际部署运行情况下进行有效的调整，为了能顺利地部署即时通讯系统，提高员工满意度，特提出如下建议性推广方案：
[bookmark: _Toc267735028][bookmark: _Toc240176685]积极争取领导支持，由领导挂帅建立推广小组
顺利的推广离不开领导的支持，对于领导，一方面我们可以通过一些典型应用让领导体验即时通信为办公带来的便利，另一方面，通过领导层面的试用报告和企业员工对即时通讯的需求可以向领导说明内部统一推广的必要性，我们一定让领导放心，也让领导坚信即时通讯系统可以顺利并大规模推广的。
针对用户方即时通讯项目，在进行系统的推广的时候必须成立即时通讯系统推广小组，建议由管理层挂帅，如此将极大提升推广的力度和减少可能的一些障碍。
[bookmark: _Toc322020403][bookmark: _Toc267735029][bookmark: _Toc240176686][bookmark: _Toc353876478][bookmark: _Toc39597569]4.1.1.1先试点，以点带面，面面聚到，全面推广
由总部领导统一挂帅，要求分支机构配合，确定试点分支单位，在分值单位重点推广，以点带面，面面聚到，最终，水到渠成，有效的做到全用户推广。
[bookmark: _Toc322020404][bookmark: _Toc267735030][bookmark: _Toc240176687][bookmark: _Toc353876479][bookmark: _Toc39597570]4.1.1.2结合培训，有计划、有步骤的进行推广
在推广方案完成后，需要由计划的在单位各部门进行推广，推广中，建议采用以下方式：
推广与培训相结合；如果员工较多，可按部分对用户进行操作培训，并在操作培训之后，着手该部门的推广使用。培训前，我们将准备好相关资料、PPT和实验环境。
开展有针对性的培训；对于不同的部门，由于对计算机的掌握程度的差异，培训时，需根据不同部门开展有针对性的培训，尤其是对前期调查中有较明显需求的功能重点介绍。
对领导、办公室、技术部我们将采取重点培训，如此将更有利于即时通讯在各部门推广的顺利进行。
[bookmark: _Toc322020405][bookmark: _Toc267735031][bookmark: _Toc240176688][bookmark: _Toc353876480][bookmark: _Toc39597571]4.1.1.3根据不同的用户对象编写实用的操作使用说明
为更好取得效果，在推广之前，一定根据不同的用户，编写不同的操作实用说明，其中公共告知的使用说明必须明确：
1）安装软件的获取地址信息。
2）登录账号信息必须明确告知。
3）信息资料必须要求用户真实填写，告知如何填写（比如电话、手机号码）。
4）告知如何设置即时通讯系统在系统启动时自动运行，如何设置记住用户密码信息、自动快速登录，以方便快速启动系统。
5）如何设置即时通讯系统为相对应的离开状态，以方便告知联系人当前登录用户的状态。
6）需要告知用户及时对登录密码进行更改，告知用户如何修改密码。
[bookmark: _Toc322020406][bookmark: _Toc267735032][bookmark: _Toc240176689][bookmark: _Toc353876481][bookmark: _Toc39597572]4.1.1.4明确即时通讯系统使用规范
在推广即时通讯系统的时候，将明确该系统实用规范，举例说明：
1）建议大家尽量在3分钟内对有关工作的即时信息进行回复，请大家尽量不用即时通讯系统系统发送与工作有关的内容，以免影响他人工作。
2）建议用户将系统设置自动随计算机启动而启动，方便快速登录。
3）使用即时通信系统，不能作为行政效用，法律效用，或构成公司的要约或承诺。
4）即时通信系统限于内部沟通使用，禁止为达员工个人目的或与业务无关的工作而使用。
5）在未授权的情况下，任何员工不得故意截取、偷看、记录、阅读、更改或接收他人的信息。滥用者将根据规章制度或其他适用的法律法规进行处罚。
7）禁止政治消息、牢骚抱怨等诸如此类的信息的使用和传递的。 
8）禁止使用即时通信系统进行非法活动、犯罪，它们包括：散布或访问色情、暴力内容、侵害版权、诽谤和偷窃行为。
9）禁止使用即时通信系统传播与业务无关的信息。
    10）禁止擅自改变由授权的IT人员已安装好的PC系统或连接即时通信系统的软硬件配置。
11）发起超过指定人数以上的多人会话要经过上级批准。
12）向领导高管对话，首先需要向领导申请，方可对话。
13）所有的即时通信信息系统的操作及内容可能会被审查，也可能按公司规定保留一段时期。
14）通过即时通信系统传送的信息有可能被其他人截取、跟踪或记录，通过它发送机密文件时必须小心谨慎。
[bookmark: _Toc322020407][bookmark: _Toc267735033][bookmark: _Toc240176690][bookmark: _Toc353876482][bookmark: _Toc39597573]4.1.1.5做好后期维护技术支持工作
在推广中，我们一定做好技术支持准备，需要让有需要的人能及时通过电话或邮件得到帮助，针对此项目，我们将采取现场技术支持服务，保障即时通讯系统的顺利推广。
[bookmark: _Toc322020408][bookmark: _Toc267735034][bookmark: _Toc240176691][bookmark: _Toc353876483][bookmark: _Toc39597574]4.1.1.6定期总结，与时俱进，全面推广
定期总结以前推广的模式是否有效，可以适当根据当前形式，适时修改并完善推广方案，做到以点带面，面面聚到，最终实现全面推广。

[bookmark: _Toc267735035][bookmark: _Toc322020409][bookmark: _Toc353876484][bookmark: _Toc39597575]4.1.2项目培训方案
信息化系统的建设中不可缺少的环节，就是对于新建设好的系统培训工作。如何做好用户的培训，在项目实施过程中至关重要，对于后期服务以及系统运维服务的保障，也打下了一个很好的基础。北京华夏易联在多年的即时通信项目实施过程中，积累沉淀了丰富的项目培训经验。提出“以人为本”培训机制，针对不同的用户，不同的角色，有不同的培训的课件，不一样的培训方法，确保即时通信系统项目“建的好、用的起”。相关介绍说明如下：
[bookmark: _Toc274780567][bookmark: _Toc353876485][bookmark: _Toc39597576][bookmark: _Toc322020410][bookmark: _Toc267735036][bookmark: _Toc240188359][bookmark: _Toc230665410][bookmark: _Toc209806365]4.1.2.1培训综述
在本项目开发建设过程中，北京华夏易联需要向______________________相关职能部门的领导和各部门领导及工作人员提供高水平的培训。培训方式为现场集中培训，主要内容包括即时通信应用软件的功能、安装方法、运行管理、使用操作、日常维护等方面等。
此次项目中的培训由北京华夏易联总体负责，主要工作包括：
制订详细的培训计划
编制和整理培训资料
根据不同的培训内容安排培训教师
培训过程中的后勤服务

________________________需要为培训做好的工作包括：
参加培训人员的通知和组织
培训过程的协调
内部培训教室和设备的准备
及时反馈使用过程中遇到的问题
对本阶段的工作内容和《培训报告》进行确认
[bookmark: _Toc353876486][bookmark: _Toc39597577]4.1.2.2培训内容
培训内容包括应用软件的功能、安装方法、运行管理、使用操作、日常维护等方面。
[bookmark: _Toc353876487][bookmark: _Toc39597578]4.1.2.3培训范围
对____________________所有人员进行培训。分现场培训和集中培训两种方式，现场培训在安装调试现场进行，集中培训在___________________指定地方进行。
[bookmark: _Toc274780568][bookmark: _Toc353876488][bookmark: _Toc39597579]4.1.2.4培训目的
人员培训的目的是为了使_________________内部用户了解、掌握即时通信系统的使用和日常维护，更有效和更全面地应用、管理系统。对于一般工作人员，应能灵活操作、使用本系统，对于系统管理人员和技术人员，要能够达到独立操作、分析、判断解决系统一般性问题。
北京华夏易联将为_____________________提供领导培训、系统使用培训、系统管理培训、技术培训等各方面、全方位的培训内容，并根据使用的需求设定相应的培训计划，从而保证系统能够在_________________正常稳定地运行。
具体培训项目和课程将根据北京华夏易联的以往项目经验来确定，对于部分培训内容也可由双方共同确认。根据以往的工程经验，各项培训的内容和目的归纳如下：
领导交流与培训：信息系统作为一把手工程，需要为各级领导提供多层次、全方位的交流，使其对系统有更深刻的认识，积极参与，并主动带头使用，促进内部工作人员不断使用本系统。领导培训除要完成必要的使用培训外，更多的是与领导进行沟通，充分体现各级领导对系统提出的要求，并将这种要求贯彻到系统的建设过程中。
使用培训：主要是面向即时通信系统的全体使用者提供使用培训，由于系统使用涉及的部门众多、人员众多，业务繁重，让他们中断手中的业务来参加集中的长期培训是不现实的，因此我们计划为这类人员提供若干期“大课”的形式，配合培训教材，使其初步掌握系统的使用方法，在具体的工作中，还可以由各部门的“应用系统管理员”言传身教，为其解决具体的操作问题。实践证明，这种培训模式在企业中能够取得很好的培训效果。
管理培训：针对系统管理人员。在系统的管理工作中，技术管理只是其中的一个方面，还需要对系统进行日常的配置管理和定制管理，如系统中的web标签页的动态设置等工作，都会由用户方的系统管理人员来完成。北京华夏易联建议设立“分级管理员”的岗位，由各分院中对管理流程比较清楚、日常工作与系统关系较为紧密的人担任，做到系统管理负担的有效分担，以提升系统的应变力，使其更适应最终各级分院的使用要求。
技术培训：由于系统最终运行在_____________________内部，技术人员需要对整个系统有比较深入的了解，以便能够自主完成对系统的日常维护工作，并在需要的时候，可以在系统的标准体系框架下，开发新的系统模块，丰富系统的功能。技术培训效果的好坏直接影响未来系统的使用效果。技术培训主要面向负责系统运行维护的相关技术人员，重点是系统开发平台、产品平台的管理、应用开发以及系统日常维护工作。
[bookmark: _Toc274780569][bookmark: _Toc353876489][bookmark: _Toc39597580]4.1.2.5培训计划
[bookmark: _Toc274780570][bookmark: _Toc353876490]    培训对象安排：培训对象为________________________系统维护人员、系统使用人员、系统管理人员、安全保障人员、技术开发人员等。其中：
	系统使用人员：即时通信系统的使用人员。通过培训，能掌握其日常工作所用系统各功能模块的使用。
	系统维护人员：本项目建设中涉及到的硬件设备、网络环境以及系统平台的维护人员。通过培训，能掌握其日常所负责的系统维护工作。
	系统管理人员：主要是对本项目建设中的各应用系统进行管理。从而熟悉掌握系统的使用，熟悉业务，能在系统使用上给其他工作人员以帮助，对于自己负责的应用模块有维护的能力。
	安全保障人员：安全硬件设备及系统安全的维护人员。通过培训，能掌握安全设备的维护及管理工作。
	技术开发人员：即在项目开发建设过程中主要参与全过程实施的各专业工程师与技术开发人员和系统维护人员，通过培训，掌握系统的基本维护和日常管理工作，当系统出现一般性问题时，能够及时解决问题，从而不影响系统的使用。
	针对______________领导和相关人员的工作分工，以及本项目的建设内容，对于培训人员进行分组。
	培训人员角色
	职责
	培训内容
	涉及部门

	领导
	熟练使用即时通信系统各功能模块，进行沟通
	即时通信系统的安装；
即时通信系统的登录；
信息沟通；
远程协助；
文件发送等。
	_______________领导

	工作人员
	熟练使用即时通信系统各功能模块，进行沟通
	即时通信系统的安装；
即时通信系统的登录；
信息沟通；
远程协助；
文件发送等。
	______________及其分院各部门

	开发人员
	负责维护系统的服务器和数据备份等日常工作，负责网络安全和病毒维护等工作
	1、即时通信系统系统的搭建和日常维护；
2、用户管理和授权等工作。
3、系统公告
	信息主管部门相关工作人员

	管理人员
	对系统进行日常维护
	即时通信系统的维护
	信息主管部门相关工作人员



[bookmark: _Toc274780571][bookmark: _Toc353876491]培训计划安排
根据对用户对象和培训内容的分析，培训安排内容如下：
	序号
	主要培训内容
	培训对象
	培训时间及人次
	备注

	1
	领导交流与培训：
“一把手”工程、向领导讲解项目建设的意义、工程时间、主要建设内容等。
	______________相关领导
	多次
	

	2
	系统使用培训：
针对本次项目的建设进行培训，包括内容即时通信系统及单点登录的使用培训。
	______________即时通信的使用人员
	5天左右

不限人数
	1、______________需要提供培训环境，包括一人一机；
2、北京华夏易联公司提供产品详细的系统使用手册和管理员手册等文档。

	3
	系统管理培训：
1、讲解各应用系统日常管理、维护，以及系统出现故障时的紧急维护；
2、操作系统、数据库、应用服务器等的日常管理和维护。
	______________相关信息维护人员
	3天左右

3-5人
	

	4
	系统维护培训：
讲解本项目中使用的硬件设备、网络部署、系统集成等设备的维护和日常管理。
	______________信息化主管部门人员
	2天左右

2-3人
	

	5
	安全管理培训：
讲解项目中所使用的安全硬件设备、软件系统等产品的维护和日常管理。
	______________即时通信运维部门
	3天左右

2-3人
	

	6
	技术开发培训：
根据用户实际需要，提供对平台进行开发培训，旨在为用户自行进行简单的二次开发和定制开发提供帮助。
	______________信息化主管部门技术人员
	3-5天

3-5人
	1、参加人员需要具备一定的技术基础；
2、北京华夏易联提供包含标准接口的开发文档。


说明：
1）培训地点为______________内（具体由______________指定）或双方都认可的其它地方；
2）对于已经制订的培训计划安排，北京华夏易联不对每次参加培训的人员和人次数量做限制；
3）为了提高培训效果，对于培训使用的教材，都将由中文编写，在培训过程中使用的语言也全部为中文。
4）在培训开始前10天内，北京华夏易联将培训计划和教材提交给______________审核，审核通过后按照培训计划开始执行；
5）______________可以根据实际应用需求和工作时间安排对本培训计划安排进行调整，目的是通过培训，增强用户对系统的深入了解，从而更好使用系统，提高工作效率。
[bookmark: _Toc274780572][bookmark: _Toc353876492]   
[bookmark: _Toc274780573][bookmark: _Toc353876493][bookmark: _Toc39597581]4.1.2.6培训组织安排
[bookmark: _Toc274780574][bookmark: _Toc353876494]    现场集中培训：
考虑到______________及其各分院的工作人员都肩负着重要日常工作，如果分散开来很难在工作之余参加系统培训，因此我们将采取集中培训形式。即安排在一个大教室里，由北京华夏易联的培训教师进行集中授课，并配置一人一机的实际操作环境，方便参加培训人员能尽快掌握系统的使用。
[bookmark: _Toc274780575][bookmark: _Toc353876495]    定期制作培训课件：
除了对系统的使用进行现场集中培训外，针对用户使用人员的变化和系统功能的改进（如新增功能）变化等，北京华夏易联还将定期制作培训课件。通过这些课件，可以使用户处新入职的员工尽快掌握系统的使用，同时，由于系统功能的改进或者新增功能，也可以通过培训课件起到很好的培训效果，避免重新召集人员进行大规模的培训。
[bookmark: _Toc274780576][bookmark: _Toc353876496][bookmark: _Toc39597582]4.1.2.7培训项目安排
由于该项目涉及的部门多，内容广，相应的系统使用人员、管理人员和系统开发人员比较多，为了使这些用户能够顺利地管理、运行和修改系统，对用户的培训，不能只停留在理论方面，而是理论和上机实践操作一起进行，因此，此次培训的方式为以下两种方式的结合：
理论培训，以演示文稿为主要形式
上机实践，手把手培训
[bookmark: _Toc274780577][bookmark: _Toc353876497][bookmark: _Toc39597583]4.1.2.8培训人员、地点
在项目的实施过程中，北京华夏易联将为普通用户提供下面的培训，并根据使用的需求设定相应的培训计划，从而保证系统能够稳定地运行。
培训地点：由______________安排并符合多媒体培训条件
参加培训对象：由______________统一安排
[bookmark: _Toc353876500][bookmark: _Toc39597584]4.1.3项目保障方案
华夏易联产品关注于组织运作效率改善、用户感受及投资回报，旨在为客户提供稳定、实用、易用的IT应用产品。作为国内优秀的企业管理软件供应商，华夏易联深刻认识到，只有用服务的精神贯穿软件的应用，才能真正体现出管理软件的价值。华夏易联拥有专业服务队伍，经验丰富、技术精湛的服务专家为客户提供超值的服务。为了更快更好的响应客户需求，华夏易联拥有一个完善的售后服务体系。免费维保期内支持这个服务体系的内容包括：
 1）售前阶段——提供选型咨询服务：由华夏易联专业售前咨询顾问对用户的信息化现状做评估，针对用户需求及从专业角度来发现用户的管理问题并撰写解决方案建议书，以帮助用户实现统一通讯平台的建设目标。华夏易联提供远程咨询和现场咨询两种服务方式，远程咨询电话010-82237382，我们可根据用户需要，调度相关人员上门提供现场咨询服务。 
   2）售中阶段——提供运维服务：专业实施服务团队严格遵循华夏易联特有的实施方法论，由经验丰富的实施经理提供多种形式的培训，保障项目能得到分阶段、分层次的系统实施，最大限度降低实施风险，切实帮助用户提高系统上线率。 
   3）售后阶段——提供客户服务：团队由一批拥有多年客户服务经验和企业管理软件服务经验的工程师组成，旨在客户提供远程技术支持、软件使用指导、版本维护、升级等售后服务，以确保客户能高效、畅顺地使用华夏易联开发的应用系统。
    4）增值深化应用服务：主要为用户提供协同办公产品（如OA、NC、综合项目管理系统、邮件系统、档案系统等等）、产品升级咨询、新功能培训、二次开发等，为客户深化应用需求提供全方位服务。
[bookmark: _Toc353876502][bookmark: _Toc39597585]4.1.3.1现场支持服务 
当客户遇到的问题通过咨询或自助等形式无法解决时，华夏易联向正式客户提供现场支援服务。现场支援服务可以帮助客户解决应用故障排除、系统重装等问题。进行现场支援的客服人员填写“现场服务支持单”记录故障现象与排除方法，并会告知客户注意事项，最终由客户签字确认。 现场服务时，应将故障记录、故障排除方法、后续注意事项以书面方式提供给甲方确认，并备案。
[bookmark: _Toc353876503][bookmark: _Toc39597586]4.1.3.2应用故障排除 
由乙方技术人员现场诊断故障并进行排除，应用故障是指用户在正常使用软件时出现的异常中断现象，造成无法继续操作，或者正常操作而系统持续提示“错误信息”等现象。华夏易联的技术人员将急用户所急，通过完备的知识库查询搜索和专业技能，尽快进行应用故障排除，保证客户的正常应用。 
[bookmark: _Toc353876504][bookmark: _Toc39597587]4.1.3.3重新安装 
由于人为原因或客观原因造成的数据库崩溃、系统损坏等突发情况，华夏易联在维保期内提供重新安装服务。该服务项目包括重新安装e-link应用系统与数据库系统，安装完成后将客户备份的数据恢复到系统中，以恢复客户的正常应用。 
[bookmark: _Toc353876505][bookmark: _Toc39597588]4.1.3.4数据备份 
按客户要求提供数据备份和恢复服务，数据备份的介质有硬盘（含移动）、软盘、光盘等，备份介质由客户提供。协助客户将数据移植到新环境或从局域网环境移植到外部互联网，或从现有的局域网环境移植到其他环境。此项服务不包括所需的硬件设备与相应的主机托管费用。乙方需要提供给甲方数据备份的基本方法、注意事项已经备份风险应对策略等，并对甲方的备份数据保密。
[bookmark: _Toc353876506][bookmark: _Toc39597589]4.1.3.5培训服务 
面对客户的迫切需求及e-link的特点，华夏易联本着把握前沿、注重能力、综合培养的原则，特制定出一套系统、完整的培训计划，以培养专业性人才为目的，突出实践、应用能力的培养。在课程设置上，华夏易联为客户提供了针对使用者不同的经验水平和工作性质而专门开设的课程,客户可根据自己的实际水平选择相应的课程模块自由组合,以满足不同层次人员的需求。经过华夏易联的系列培训，不仅具备独立操作系统的能力，还可以承担软件的日常维护工作。 
[bookmark: _Toc353876507][bookmark: _Toc39597590]4.1.4系统服务方案
[bookmark: _Toc353876508]包括全年发布的所有大、小升级版本软件及维护软件。说明文档包括软件详细的特性、功能和更新信息。华夏易联同时推出提前通知服务，将我们最新发现的关键问题或软件错误，以电话、传真、MAIL等形式在24小时内告知您，使您在遇到问题之前便可提供解决方案和修补程序，防患于未然。项目包括：数据备份、应用程序升级、数据库升级、数据导入、升级培训、现场指导等
[bookmark: _Toc39597591]4.1.4.1客户关怀服务 
 在正常维护阶段，华夏易联的客服工程师会在系统应用的重要阶段主动与客户方联络，了解系统的应用情况，及时解决潜在的问题，达到防患于未然的目的。同时，我们还会定时给客户发送协同管理软件应用指南，将我们收集的各种有关E-link软件应用方面的经验、系统常见问题、应用技巧等。乙方提供每月一次的定期现场检查。乙方每季度提交一次系统季度巡检报告。检查系统的运行状况和日志，给出检查报告。若发现技术隐患，提供解决方案。
[bookmark: _Toc353876509][bookmark: _Toc39597592]4.1.4.2项目维护人员
为了保证项目的持续性以及维护人员的连续性，本项目验收后，从参与本项目开发人员中，选择两名人员（武明轩、张成杰）固定为现场进行项目的维护工作。
[bookmark: _Toc353876527][bookmark: _Toc39597593]4.2系统硬件、服务器等搭建策略方案
[bookmark: _Toc322020373][bookmark: _Toc278874858][bookmark: _Toc353876528][bookmark: _Toc39597594]4.2.1部署原则
· 充分利用现有网络和硬件设施
· 充分满足《______________即时通讯平台系统采购项目》的技术指标和性能要求
· 充分适应未来______________即时通讯平台系统采购项目业务扩展的需要
[bookmark: _Toc322020374][bookmark: _Toc267734999][bookmark: _Toc240188356][bookmark: _Toc353876529][bookmark: _Toc39597595]4.2.2系统部署逻辑结构
部署说明：为了更方便统一管理用户（满足______________人注册、______________人在线）的沟通，本即时通讯系统是采取集中式部署的，支持集群实现分布式负载均衡，同时即时通讯系统可分别与信息化系统实现系统集成，实现消息互动。在本项目软硬件部署方案中，我们充分考虑到了服务器硬件的负载能力包括：CPU处理能力、内存处理能力、I/O处理能力以及硬盘容量占用空间等方面；同时我们在操作系统和应用软件兼容性方面也做了充分的考虑，力争为______________即时通讯平台提供一个稳定、高效的系统环境。
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