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一、概述
目前湛江海湾大桥治超非现场执法监测点系统数据采集与传输能满足广东省治超联网管理信息系统要求，为保证监测点设备及系统正常运行，本托管运维项目要求对湛江海湾大桥治超非现场执法监测点中心数据管理系统、动态称重子系统、数据匹配子系统、轮廓检测子系统、车辆识别子系统、信息发布子系统、视频监控子系统等设备及数据传输提供托管运维服务。
二、运维服务原则
（一）故障及时响应、处理原则
提供及时的保修维护服务，对出现故障的设备迅速给予故障排除或更换。在发生故障时，第一时间响应。
（二）确保可靠性原则
提供稳定的技术团队，确保技术支持和售后服务的质量。
（三）主动预防性原则
定期对系统进行例行检查，将隐患消灭在萌芽状态；对发现的问题及时处理，并在检查完成后提供系统检测报告及详尽的分析报告。
（四）确保专业性原则
[bookmark: _Toc6332029][bookmark: _Toc512508840]确保向用户方提供的服务具有专业水准。
三、运维服务处理流程
（一）动态称重设备 
1、定期巡检，每一个月检查一次。
路面的平整度将直接影响传感器数据采集精度，设备日常工作过程中应保持称重区域清洁，定期巡查、清洁称重区域路面清洁，避免称重区域出现碎石、螺钉、螺帽等异物；保持车辆分析器（光幕）清洁，避免玻璃罩壳灰尘堆积；定期检查检测区域路面平整度情况，当石英传感器的承载垫层（可研磨的消耗层）出现裂纹时，及时进行维护保养。 
2、定期检测，每三个月检查一次。
检测设备检测精度要求高，正常使用下免去日常维护的繁琐。此类设备多采用专用的线路连接，具有屏蔽作用，免受外界信号干扰。此类设备在定期检查维护中，需要重点检查线路是否完好，设备是否正常工作。
3、定期校准，每三个月检查一次。
设备位置偏移、数据处理器系统更新等会影响设备检测精度，确保检测设备的检测精度，需定期校准设备的检测精度。定期对现场车辆重量、车速等检测参数进行数据采集，对比分析数据处理控制中心的数据，发现精度误差，需进行差异原因排查，并校准提高数据采集精度。
（二）视频监控设备 
1、定期除尘 
每一个月一次设备的除尘、清理，扫净视频监控设备显露的尘土，对摄像机、防护罩等部件要卸下彻底吹风除尘，之后用无水酒精棉将各个镜头擦干净，调整清晰度，防止由于机器运转、静电等因素将尘土吸入监控设备机体内，确保机器正常运行。对易吸尘部份每一个月定期清理一次，擦拭监视器，校对监视器的颜色及亮度。
2、定期检测 
每三个月一次根据监控系统各部分设备的使用说明，检测其各项技术参数及监控系统传输线路质量，处理故障隐患。每三个月一次定期进行人工采集现场数据，然后与监控系统采集现场数据进行对比，若发现两者数据相差超出允许的范围，对监控系统进行校准，以确保系统的精确性。
3、定期维护
每三个月一次对容易老化的监控设备部件进行全面检查。对长时间工作的监控设备定期维护一次。对监控系统及设备的运行情况进行监控，分析运行情况，及时发现并排除故障。如：网络设备、服务器系统、监控终端及各种终端外设。桌面系统的运行检查，网络及桌面系统的病毒防御。
（三）LED交通诱导屏 
1、定时巡检 
采用“定期巡检制”。每一个月一次巡查，确保LED诱导屏的正常使用，巡查时确保 LED 诱导屏正常运行，包含灯管、模块、模组、电源、控制卡；检查控制系统是否正常运行，包含控制器、光纤转换卡、分配器、发送卡等；对于专用播放操作软件，进行播放软件的维护、升级；每三个月一次技术人员现场检查，在亮屏状态下对 LED诱导屏进行目测、检查，对系统进行检查和保养。
2、定期清理 
每一个月一次定期对设备进行清理，大气中有灰尘由通风孔进入设备内，对于风扇等设备会加快磨损甚至损坏。灰尘还会落在显示屏内部控制器件表面，降低导热和绝缘性能，遇潮湿天气时灰尘吸收空气中水分导致短路，长期还可以导致 PCB 板和电子元件的霉变，致使设备的技术性能下降，出现故障。因此，LED 诱导屏需由专人进行定期的清理。并需定期每一个月一次对LED诱导屏的表面进行清洁。
3、定期紧固 
定期每三个月一次对LED诱导屏进行紧固。LED诱导屏属于高耗电设备，运行相当一段时间后，其中供电部分的接线端子由于冷热会造成松动，接触不牢，形成虚接，严重时会发热，甚至引燃旁边的塑料元件。信号接线端子也会由于环境温度冷热变化松动，湿气侵蚀导致接触不良，随之导致设备故障，因此必须对LED诱导屏的连接件进行定期紧固。
（四）线圈、车辆轮廓尺寸检测设备
1、定期巡检：每一个月检查一次。
2、定期检测：每三个月检查一次。
3、定期校准：每三个月检查一次。
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从网络的连通性、网络的性能、网络的监控管理三个方面实现对网络系统的运维管理。网络、安全系统基本服务内容：
	序号
	服务模块
	内容描述

	1
	现场备件安装
	按备件到达现场时间维保方到达现场

	2
	现场软件升级
	首先分析软件升级的必要性和风险，配合进行软件升级

	3
	现场故障诊断
	按服务级别：(1)5×8小时
(2)7×24小时

	4
	电话远程技术支持
	7×24小时

	5
	问题管理系统
	对遇到的问题进行汇总和发布
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提供主机、存储设备的日常监控，设备的运行状态监控，故障处理，操作系统维护，补丁升级等内容。
	序号
	服务模块
	内容描述

	1
	现场备件安装
	按备件到达现场时间维保方到达现场

	2
	补丁服务
	消除软件漏洞给系统带来的安全隐患，并对安装补丁所引起的系统连锁反应进行合理的平衡。

	3
	升级服务
	对系统进行软件或硬件的升级，以改进、完善现有系统或消除现有系统的漏洞。

	4
	现场故障诊断
	按服务级别：(1)5×8小时 
(2)7×24小时

	5
	电话远程技术支持
	7×24小时

	6
	问题管理系统
	对遇到的问题进行汇总和发布

	7
	系统优化
	对系统包括主机、存储设备、操作系统、提供优化服务。
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1、每季度巡检后需提供维保设备的检查报告，内容包含各设备的运行情况、维护情况、存在隐患、寿命损耗情况形成报表形式，并附上巡检过程工作图片及巡检前后设备对比情况图片。巡检报告需一式两份，由业主方技术员在现场核实工作内容符合标准后盖章双方各执一份。
2、乙方每季度巡检完后分析各设备的使用寿命、性能分析、备件的增加、存在的风险进行合理建议给甲方。
（八）服务等级规范
1、接收服务请求和咨询：(1)工作日办公时间内（5×8小时）设置由专人职守的热线电话；(2)非工作时间（7×24小时）设置全天候接听的移动电话热线。
2、服务响应时间：接到用户维修通知后，2小时内响应。
四、系统故障处理流程
1、故障发现（申报）
故障发现有三种方式：
（1）服务工程师在定期巡检中发现故障；
（2）服务工程师在定期电话回访中发现故障；
（3）用户发现故障 向客服中心（7×24小时）或服务工程师申报；
无论是通过哪种方式，客服中心的服务平台管理员都将会得到消息，为此次服务建立CASE，并指派相应的服务工程师。
2、故障处理
服务工程师在收到服务请求后，将做如下处理：
（1）通过服务平台查阅用户档案，了解用户系统情况及历史故障和处理方式、结果；
（2）判定服务请求是否在服务范围内，如在服务范围之外，则仅向用户提供建议；
（3）了解用户故障情况，指导用户排除故障，或者提供解决方案；
（4）进一步收集更详细信息，直接进行操作，帮助用户解决故障。
3、故障升级
当工程师在用户现场还未能解决故障时，则启动升级流程，将问题升级，使用必要备件直接进行处理。对于特别复杂问题（软件故障），直接求助于原厂研发中心。
4、服务结束
当用户故障解决后，将由服务工程师填写相应的服务报告，如《现场服务报告》、《远程服务报告》，如发生了备件更换，还需要填写《补库申请单》。质量监督员通过电话对用户进行满意度调查，并填写《客户意见调查表》。
五、安全措施
（一）非故障抢修的日常维保工作，不能影响现有湛江海湾大桥治超非现场执法监测系统的平稳运行，保障治超数据安全。
（二）遵守保密原则。维保方对我方的网络、主机、系统软件、应用软件等的密码、核心参数、治超业务数据等负有保密责任，未经甲方同意不得以任何方式进行复制和传播；否则，乙方承担由此产生的一切法律责任和经济责任。
（三）涉及治超监测点现场操作的维保方技术人员必须做好安全措施，遵守甲方安全生产有关管理规定，采取必要的安全防护措施。由于乙方安全措施不力造成事故的责任和因此发生的费用，由乙方承担，与甲方无关。
（四）发生重大伤亡及其他安全事故，乙方应按有关规定立即上报有关部门并通知甲方，同时按政府有关部门要求处理，由事故责任方承担发生的费用。
