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[bookmark: _Toc10124][bookmark: _Toc13938][bookmark: _Toc10167][bookmark: _Toc5057][bookmark: _Toc70520588]
1 引言
[bookmark: _Toc271203741][bookmark: _Toc13642][bookmark: _Toc24798][bookmark: _Toc432560793][bookmark: _Toc271007343][bookmark: _Toc70520589][bookmark: _Toc25633][bookmark: _Toc13519]1.1 背景
 为了更好的响应银保监会对银行的监管要求，为了保证客户信息获取及投诉处理的及时性、准确性及保证我行针对不断变化的客户需求做出更快的反应，提供更好的客户服务，提高客户满意度。

[bookmark: _Toc432560795][bookmark: _Toc271203744][bookmark: _Toc271007346][bookmark: _Toc12398][bookmark: _Toc7552][bookmark: _Toc70520590][bookmark: _Toc20144][bookmark: _Toc32081]1.2 项目概况
[bookmark: _Toc271007345][bookmark: _Toc432560794][bookmark: _Toc271203743]（1）自有投诉渠道偏少，来自上级部门转办的投诉较多，急需优化。目前我行投诉方式仅现场投诉方式。而客户需求未得到解决时，通常采用96518电话投诉、监管部门、人行转办投诉、客服受理投诉等。导致我行来自上级部门转办的投诉较多。
（2）缺少自有的投诉处理系统，投诉处理效率低。目前的投诉工单派发方式原始且耗时：由专员从上级部门相关系统中下载后，邮件转发给支行相关人员处理。无相关的督办机制，投诉客户无法自主获知投诉相关进度。
目前其他同业均通过采购技术公司的投诉管理系统产品，再根据行内业务的特点针对性的进行特色化开发和集成工作，从而满足各行的特色化需求。我行急需拓展自有的投诉渠道，建设系统化的投诉处理管理系统，减少客户向监管部门、人行、省联社投诉。提升我行投诉处理效率，提升服务质量，提升客户满意度。

[bookmark: _Toc10204][bookmark: _Toc10073][bookmark: _Toc70520591][bookmark: _Toc25163][bookmark: _Toc5948]1.3 读者对象
[bookmark: _Toc271203745][bookmark: _Toc432560801][bookmark: _Toc369866425][bookmark: _Toc369872352][bookmark: _Toc432306348][bookmark: _Toc369871683][bookmark: _Toc365080739][bookmark: _Toc364567954]立项参会行领导，零售金融部、信息技术部、计划财务部等项目建设管理相关同事，参与系统招标相关厂商。

[bookmark: _Toc17717][bookmark: _Toc12357][bookmark: _Toc70520592][bookmark: _Toc21903][bookmark: _Toc19420]1.4 定义
无

[bookmark: _Toc26546][bookmark: _Toc12555][bookmark: _Toc70520593][bookmark: _Toc14776][bookmark: _Toc20679]2 总体业务需求
[bookmark: _Toc16464][bookmark: _Toc28488][bookmark: _Toc70520594][bookmark: _Toc15059][bookmark: _Toc7124]2.1 业务目标
（1）多渠道投放投诉窗口，提升服务质量，减少来自人行、银监的客户投诉。支持消费者在官网、微信、柜台窗口二维码等渠道进行投诉。同时支持银保监局、人行、省联社等各上级机构的转办投诉。在投诉系统里统一受理，创建投诉工单，与行内其他系统进行对接，实现整个业务流程在投诉系统中完成流转，处理，最后在投诉系统中办结该案件，并定期向人行进行数据上传。
（2）投诉信息实时同步，实现流程化、电子化投诉管理。投诉受理与处理信息的实时更新，投诉客户可实时看到投诉处理进度；投诉受理与处理过程的全程电子化留痕；投诉信息的查询、检索、汇总、分析和报表生成等功能。
（3）统一登陆、统一用户管理和机构管理。与行内OA系统对接（后续若建好统一人力资源系统，则对接人资系统），投诉系统推送待办消息到OA系统，并为OA系统提供处理页面；对接OA组织架构及员工信息。各支行可通过系统直接生成投诉二维码，二维码包含机构相关信息。
（4）设计统一接口，快速接入。支持多渠道快速接入投诉管理系统，集中化、标准化、平台化进行项目建设。
（5）投诉流程支持自定义配置。支持投诉流程可配置化扩展。有相应的流程配置模块，对投诉处理流程各个环节进行配置管理。包括但不限于投诉来源、投诉等级、处理人、逾期处理、是否短信提醒等。
（6）统计分析客户满意度情况。支持消费者通过二维码反馈对网点的满意度情况，通过定期分析通报相关情况，建立常态化的满意度反馈机制。

[bookmark: _Toc271203752][bookmark: _Toc10016][bookmark: _Toc70520595][bookmark: _Toc31059][bookmark: _Toc14446][bookmark: _Toc9903]2.2 项目范围及局限性
该投诉管理系统应满足监管需求，实现与上级监管机构的对接，能够按照规定的频次和要求向上级监管机构报送投诉数据信息。
满足行内投诉处理，能够实现工单的新增、修改、删除、查询、检索、全流程处理监控、监管报表的生成与上报，投诉的统计分析等功能。
满足客户满意度数据收集、汇总、统计、分析、查询功能。
能够与OA对接进行工单处理，支持通过微信录入投诉，并可以通过pc端进行投诉的后续处理，并提供统一的投诉受理接口，为其他系统的投诉受理提供支持。

[bookmark: _Toc19942][bookmark: _Toc14745][bookmark: _Toc70520596][bookmark: _Toc24521][bookmark: _Toc5579]2.3 功能树


[bookmark: _Toc105][bookmark: _Toc6021][bookmark: _Toc24160][bookmark: _Toc24677][bookmark: _Toc70520597]2.4 业务功能需求
[bookmark: _Toc13565][bookmark: _Toc13329][bookmark: _Toc70520598][bookmark: _Toc13236][bookmark: _Toc2828]2.4.1 机构、用户、角色
（1）对接行内OA系统，同步用户、机构信息。
支持单点登陆；若后续行方人力资源系统建设完成，需统一同步对接，则对接人力资源系统。
（2）角色及权限：
客服角色：投诉受理、查询；
消保角色：投诉受理、查询、处理、统计；
营业网点角色：投诉受理、查询（只能查询到自己本部门的投诉）；
网点负责人：投诉查询、处理；
管理角色（一级支行主管行领导、行长、部室负责人、行领导）：投诉查询、统计。
[bookmark: _Toc18109][bookmark: _Toc70520599][bookmark: _Toc17566][bookmark: _Toc4381]2.4.2 渠道支持及终端分布
（1）投诉来源渠道
现阶段应包括官网、微信、柜台窗口二维码等渠道。需支持多渠道统一投诉接口：包括线下网点、线上；支持各业务系统快速接入投诉管理系统。
（2） 投诉管理系统使用终端
通过PC端进行投诉工单集中处理及管理；支持手机端、PAD端、投诉智能机器人等扩展方式。
客户投诉可通过电脑网页、手机H5等多种方式进行；
[bookmark: _Toc27954][bookmark: _Toc70520600][bookmark: _Toc31595][bookmark: _Toc23118]2.4.3 业务功能需求清单
(1)客户端功能
以H5形式开发，功能清单如下：
	序号
	功能模块
	功能点
	功能描述

	1
	投诉发起
	投诉发起
	客户通过H5录入投诉信息，发起投诉，可上传照片，可选择撤诉。

	2
	投诉进度查询
	微信端投诉处理查询
	客户通过H5查看投诉处理进度

	3
	满意度反馈
	投诉处理满意度反馈
	1.客户通过H5录入投诉处理满意度。
2.客户通过H5录入对网点的服务评星，1-5星打分，1星以下可录入投诉信息，每月对网点打分情况进行统计。


(2)管理端功能
B/S模式开发，功能清单如下：
	序号
	功能模块
	功能点
	功能描述

	1
	投诉单管理
	投诉单新增
	新增投诉工单，可以提交流程；也可以暂存，暂存后不开始流程可以修改后重新提交

	2
	
	暂存工单处理
	受理人员处理自己暂存的工单，进行修改及提交

	3
	
	待办工单同步OA
	工单进行流转时，投诉系统与OA系统对接，同步待处理信息到OA

	4
	
	投诉工单审核
	提供投诉审核处理页面，同时与OA对接，配合OA进行投诉处理

	5
	
	投诉工单处理
	提供投诉处理页面，同时与OA对接，配合OA进行投诉处理

	6
	
	投诉撤诉
	客户取消投诉的处理

	7
	
	投诉回访
	工单处理完成后，对客户进行回访，了解投诉处理情况及客户满意程度

	8
	
	投诉查询
	

	9
	
	投诉修改
	针对已经提交的录入有错误的工单进行修改，确保投诉录入时信息的准确、完整

	10
	
	投诉单删除
	针对录入错误等情况的无效工单进行删除

	11
	
	工单打印、备份
	对自定工单的投诉情况及处理情况进行打印，方便留档

	12
	
	投诉工单导入
	导入外呼投诉信息到投诉系统，进行投诉后续处理

	13
	投诉管理
	投诉信息查看
	查看客户通过H5录入的投诉信息

	14
	
	投诉意愿跟进了解
	行内投诉处理人员进行回访跟进，了解具体情况

	15
	
	投诉受理
	正式受理客户投诉

	16
	
	满意度调查
	统计客户满意度

	17
	
	二维码生成
	系统根据机构信息自动生成二维码，二维码将会包含该网点窗口信息。网点可自行下载打印

	18
	统计报表	（对接数据平台）
	金融消费者投诉业务办理渠道
	按照投诉办理渠道进行统计（人行指定上报的报表）

	19
	
	金融消费者投诉业务类别统计
	按照投诉业务类别进行统计（人行指定上报的报表）

	20
	
	金融消费者投诉原因统计
	按照投诉原因进行统计（人行指定上报的报表）

	21
	
	被投诉机构统计
	按照被投诉机构统计

	22
	
	投诉台账
	投诉明细

	23
	
	投诉数量同比
	

	24
	
	投诉环比分析
	

	25
	
	投诉机构分析
	

	26
	
	投诉来源分析
	

	27
	权限管理
	机构管理
	新增、修改、删除系统的组织机构

	28
	
	角色管理
	新增、修改、删除系统的角色，并进行角色对接功能的维护

	29
	
	用户管理
	新增、修改、删除使用系统的用户，并维护人员拥有的角色

	30
	
	用户状态
	停用、启用用户，重置用户密码等功能

	31
	工单流转配置
	
	配置不同流转工单的工单流转流程

	32
	OA对接
	组织机构及人员信息获取
	与OA对接，从OA系统获取系统需要的组织机构信息及人员信息

	33
	
	待办工单信息同步
	同步有待需要处理的工单信息到OA，OA系统提醒处理人员进行工单处理

	34
	
	处理页面
	投诉系统提供工单处理页面，与OA对接，进行工单处理

	35
	投诉受理接口
	
	投诉系统提供投诉工单受理接口，受理行里其他渠道系统的投诉

	36
	流程配置
	投诉流程配置
	支持投诉流程可配置化扩展。有相应的流程配置模块，对投诉处理流程各个环节进行配置管理。包括但不限于投诉来源、投诉等级、处理人、逾期处理、是否短信提醒等



[bookmark: _Toc11695][bookmark: _Toc15399][bookmark: _Toc11304][bookmark: _Toc70520601]2.5 报表需求
见2.4.3功能需求清单中统计报表部分，暂无报表表样；


[bookmark: _Toc30426][bookmark: _Toc18433][bookmark: _Toc10041][bookmark: _Toc70520602]2.6 系统关联需求
[bookmark: _Toc8419][bookmark: _Toc503][bookmark: _Toc22747][bookmark: _Toc70520603]2.6.1关联系统
长沙农商银行OA系统及省联社、人行相关投诉管理系统。
[bookmark: _Toc15201][bookmark: _Toc15757]（1）关联系统描述 
长沙农商银行OA系统是一套行内员工使用频次最高、人员信息、组织架构信息更新最及时的流程化办公管理软件。
[bookmark: _Toc19904][bookmark: _Toc24282]（2）关联功能描述
与行内OA系统对接，有待处理的工单时同步待办信息到OA系统，信息包括：投诉处理人员OA工号、投诉处理提醒信息，投诉工单编号及投诉系统相关链接信息。调用投诉系统的处理页面进行工单处理。
对接、同步OA组织架构及员工信息。各支行可通过系统直接生成投诉二维码，二维码包含机构相关信息。

[bookmark: _Toc25566][bookmark: _Toc9331][bookmark: _Toc18497][bookmark: _Toc70520604]2.6.2 其他关联系统
[bookmark: _Toc31378][bookmark: _Toc1258]短信平台：对接行内短信平台进行相应短信提醒功能；
其他需要接入投诉管理平台的接口；本系统设计接口，支持多渠道快速接入投诉管理系统，集中化、标准化、平台化进行项目建设。

[bookmark: _Toc20753][bookmark: _Toc8859][bookmark: _Toc26851][bookmark: _Toc67043532][bookmark: _Toc67301833][bookmark: _Toc70520605]3 总体技术需求
[bookmark: _Toc11914][bookmark: _Toc16243][bookmark: _Toc1617][bookmark: _Toc67301834][bookmark: _Toc70520606]3.1系统总体要求
开发过程须充分考虑到先进性要求，包括但不限于以下方面：
（1）系统要具有高效性、开放性、可扩展性、前瞻性、高可用性，保证运行流畅且操作方便；
（2）系统性能要满足处理海量数据和大并发量交易的要求；
（3）系统功能要支持业务需求的快速开发实现；
（4）系统安全性要满足信息系统安全等级保护的相关要求；
（5）系统要保存所有交易数据，保存形式和保存期限要符合招标人数据保存标准；
（6）系统要便于我行或第三方维护，系统相关开发和升级改造文档要齐全；
（7）系统要具有全面整体设计方案和网络及软硬件配置建议方案。

[bookmark: _Toc67301835][bookmark: _Toc21174][bookmark: _Toc70520607][bookmark: _Toc17995][bookmark: _Toc21690]3.2 系统架构要求
（1）项目组要提供详细的系统技术方案，内容包括但不限于设计原则、系统集成能力说明、系统稳定可靠性说明、系统安全性说明、系统运行效率的描述、系统管理说明、接口方案、数据整合方案、测试方案、验收方案、上线运行方案、辅助系统需求说明等等，及其他需要关注的内容；要求提供明确的系统版本号及实现方式（B/S或C/S），列出系统具体的模块及功能；
（2）项目组要按照国际标准、国家标准或行业标准，利用先进的软件设计方法论、设计模型和数据模型，进行符合工业标准和金融行业规范的系统开发；
（3）系统架构要分层清晰、健壮高效，能够适应招标人整体架构要求，通讯处理应与业务处理逻辑分离，具有快速的响应速度、良好的并发支持能力和交易完整性的保障机制；
（4）系统架构要具有良好的扩展性和高复用性，采用组件化、参数化、模块化和弹性化设计，保证软件系统架构易于改造和扩展，满足新业务功能的不断扩充，系统扩充保证不影响系统的各种原有功能；
（5）系统设计要充分集成和兼容现有软、硬件环境，符合监管部门的“两地三中心”容灾等要求，不影响我行既有软件、网络和硬件系统的性能和安全；
（6）系统使用的第三方产品，应说明该产品的性能、产地等并给出具体的性能指标说明或不同产品的对比，如并发用户数、稳定性、扩展性等；
（7）系统设计需要支持我行的统一身份认证等；
（8）系统设计需要支持我行的统一用户登录等。

[bookmark: _Toc872][bookmark: _Toc67301836][bookmark: _Toc70520608][bookmark: _Toc28606][bookmark: _Toc23776]3.3 系统性能要求
（1）系统要支持灵活的部署方式，要支持按不同类型的业务、不同的核心服务器等多种方式进行部署；
（2）系统要具有较高的可靠性和持续使用能力，保证全年7×24小时稳定运行，支持同时在线用户峰值不少于【1000】，并发数不低于【300】，登录响应时间不超过【3】秒，一般查询操作响应时间不超过【0.5】秒，复杂查询操作响应时间不超过【3】秒，系统响应时间最长不超过【5】秒，批处理时间不超过【2】分钟。
（3）在不考虑外部系统耗时和网络延迟时，系统平均交易响应时间（系统自收到业务请求至处理完毕返回所须的平均时间）要小于300毫秒，在交易并发峰值情况下，系统平均交易响应时间要小于500毫秒；
（4）在满足交易响应时间要求的前提下，系统的实时联机业务所能提供的并发交易数量（同一时刻由系统处理的交易数量）峰值要大于100笔/秒，满足招标人未来5至10年内的业务发展需要；
（5）在满足交易响应时间和并发交易数量的前提下，系统的交易成功率（成功交易数占总交易数的比例）要达到99.99%，保证系统的稳定运行；
（6）在满足交易响应时间和并发交易数量的前提下，系统的交易正确率（处理和数据完全正确的交易数占成功交易数的比例）要达到100%；
（7）为了保证系统能够正常、稳定运行，系统在业务最高峰时的推荐配置计算资源占用率（CPU占用率和内存占用率）要小于60%；
（8）项目组要提供性能压力测试计划和验收标准，以及测试方案、环境、工具和调试策略（相应的报告文档），并负责完成压力测试，确保系统满足上述性能容量要求。

[bookmark: _Toc25572][bookmark: _Toc70520609][bookmark: _Toc67301837][bookmark: _Toc23969][bookmark: _Toc2622]3.4 系统兼容性要求
（1）项目组要充分利用我行的现有软硬件及网络基础环境，根据应用和数据的性能、安全、存储等各方面要求，规划设计整个系统运行所需的软硬件及网络环境方案；
（2）系统要符合我行的现有软硬件基础环境（包括但不限于服务器、操作系统、数据库、中间件等）使用标准，具备开放性、通用性、标准性的特点，要使用业界主流产品，并支持和兼容国产化；
（3）系统web端需要兼容主流浏览器，如chrome、IE、firefox等；
（4）系统的移动端需要兼容移动端的主流浏览器，系统的移动端需要兼容IOS、安卓手机操作系统；
（5）系统支持的服务器要包括IBM、HP等小型机和PC Server及国产化同类产品，如不支持应由项目组确保兼容性；
（6）系统支持的操作系统要包括AIX、HP-UX、Linux等操作系统及国产化同类产品，如不支持应由项目组确保兼容性；
（7）系统支持的数据库要包括Oracle、DB2、Informix等主流数据库及国产化同类产品，如不支持应由项目组确保兼容性；
（8）系统支持的中间件要包括WAS、WebLogic、Tomcat等中间件及国产化同类产品，如不支持应由项目组确保兼容性。

[bookmark: _Toc70520610][bookmark: _Toc3625][bookmark: _Toc67301838][bookmark: _Toc10415][bookmark: _Toc20192]3.5 系统安全要求
（1）如系统有模块需实现加密功能，系统要支持DES、3DES等加密算法，要支持国密算法；
（2）能够提供详细有效的系统运行和用户（渠道）使用日志，便于对故障、事件和错误等进行分析和定位，方便事件处理和解决；
（3）提供系统实时监控，系统出现异常时能及时预警、报告等功能；
（4）根据我行提供的网络拓扑设计图及计划配置的安全设备，项目组要在此基础上组织实施完整的安全保障解决方案，并要保障我行的现有系统安全；
（5）项目组要保证在软件需求分析阶段，根据我行的软件安全性需求，进行具体的安全性功能设计，以落实安全性需求的实现；
（6）项目组要保证在软件编码阶段,落实我行相关安全规范要求，确保软件代码层面的安全性；
（7）项目组要保证在软件测试阶段，针对我行的安全需求及安全设计内容，进行相关测试，并针对发现的问题进行整改，确保我行的安全需求及安全设计均有效实现；
（8）项目组要保证在软件上线阶段，对前期各阶段的安全相关成果进行评审，在系统上线前，要对整个系统进行安全渗透性测试，并针对发现的问题进行整改，确保各类软件系统的顺利上线及后续的安全运行；
（9）系统要运行稳定，提供连续可靠的服务，具有多级安全保密、权限控管机制；
（10）项目组要将安全思想贯穿于整个系统设计中。

[bookmark: _Toc478][bookmark: _Toc67301839][bookmark: _Toc70520611][bookmark: _Toc20243][bookmark: _Toc57]3.6 系统部署要求
（1）项目组要提供详细的实施方案，包括但不限于项目管理、项目组成员及职责、分期实施计划等,系统安装、调试、试运行到验收期间的工作进度、发现的问题及解决方法均要记录在工作日志上，经项目负责人签字后各自保留一份；
（2）项目组要承担软件部署规划、结构设计、系统所有的开发（包括由于需求变更导致的开发）、测试、故障诊断、完善工作。部署生产环境、功能测试环境和性能测试环境，针对性能测试结果，进行现场调优工作（如系统调优、中间件调优、数据库调优等）；软件的功能开发及测试要根据需求变更进行调整，系统开发测试过程要遵循《IT系统开发代码规范与安全标准》和《IT系统测试标准》；
（3）项目组负责协调、配合系统设备及相关软硬件的安装调测工作，并解决发现的质量及性能等有关问题。在软件开发过程中出现问题，要在24小时内将处理意见及解决办法上报至管理层。系统测试和验收要符合测试及验收标准；
（4）在系统建设全过程加强对各类科技风险的防范，严格按照相关监管部门风险管理的相关要求进行系统建设，全过程各环节的风险能有效控制；
（5）项目组要签署保密协议并严格执行保密协议，保证针对项目实施涉及技术资料及内部信息不外泄；
（6）项目组要提供数据容量规划咨询，设计系统数据备份和恢复策略，在系统中提供手动和自动两种数据备份方式，当系统发生异常时可对数据进行恢复；

[bookmark: _Toc67301840][bookmark: _Toc70520612][bookmark: _Toc3620][bookmark: _Toc13354][bookmark: _Toc32287]3.7 系统对接要求
[bookmark: _Toc67301841][bookmark: _Toc13901][bookmark: _Toc70520613][bookmark: _Toc28494][bookmark: _Toc24462]3.7.1 省联社接口
（1）我行使用湖南省农村信用社联合社（以下简称“湖南省联社”）核心系统，项目组要负责对接湖南省联社相关系统，配合相关业务对接工作，支持与其相关系统之间的数据交换等；
（2）系统接口规范要满足省联社对我行系统的有效、无缝接入，要具有对软件系统运行的监控测试手段，能够有效支持与其它相关系统之间的数据交换；
（3）系统接口规范要该满足对数据一致性的要求，即在任何异常和故障情况下，一个交易对数据库的所有更新或是全部完成，或是没有执行，不能有中间结果，保证交易的完整性；
（4）在系统升级时，能提供最大程度上的软、硬件投资保护；
（5）确保交易的快速开发过程的质量和效率；
（6）系统上线运行后，项目组要按照我行的需求开发必需的接口供其他系统使用，直到满足验收要求。
[bookmark: _Toc67301842][bookmark: _Toc3409][bookmark: _Toc70520614][bookmark: _Toc25885][bookmark: _Toc14094]3.7.2 行内接口
（1）项目组要负责对接我行内部的相关系统，配合相关业务对接工作，支持与其相关系统之间的数据交换等；
（2）系统接口规范要满足系统对我行系统的有效、无缝接入，要具有对软件系统运行的监控测试手段，能够有效支持与其它相关系统之间的数据交换；
（3）系统接口规范要该满足对数据一致性的要求，即在任何异常和故障情况下，一个交易对数据库的所有更新或是全部完成，或是没有执行，不能有中间结果，保证交易的完整性；
（4）在系统升级时，能提供最大程度上的软、硬件投资保护；
（5）确保交易的快速开发过程的质量和效率；
（6）系统上线运行后，项目组要按照我行的需求开发必需的接口供其他系统使用，直到满足验收要求。
[bookmark: _Toc13943][bookmark: _Toc67301843][bookmark: _Toc70520615][bookmark: _Toc6828][bookmark: _Toc21915]3.7.3 外部接口
（1）项目组要负责对接外部接口（外部采购的接口或外部提供的接口），配合相关业务对接工作，支持与其相关系统之间的数据交换等；
（2）系统接口规范要满足系统对外部接口的有效、无缝接入，要具有对软件系统运行的监控测试手段，能够有效支持与其它相关系统之间的数据交换；
（3）系统接口规范要该满足对数据一致性的要求，即在任何异常和故障情况下，一个交易对数据库的所有更新或是全部完成，或是没有执行，不能有中间结果，保证交易的完整性；
（4）在系统升级时，能提供最大程度上的软、硬件投资保护；
（5）确保交易的快速开发过程的质量和效率；
（6）系统上线运行后，项目组要按照我行的需求开发必需的接口供其他系统使用，直到满足验收要求。

[bookmark: _Toc67301844][bookmark: _Toc67043536][bookmark: _Toc6753][bookmark: _Toc70520616][bookmark: _Toc20216][bookmark: _Toc377]3.8 系统测试需求
	测试大类
	解释
	测试细类
	是否进行

	系统测试
	对已经集成好的软件系统进行彻底的测试，以验证软件系统的正确性和性能等能满足其规约所指定的要求，检查软件的行为和输出是否正确并非一项简单的任务，它被称为测试的“先知者问题”。因此，系统测试应该对照测试计划进行，其输入、输出和其他动态运行行为应该与软件规约对比。
	功能测试
	是

	
	
	性能测试
	是

	
	
	随机测试
	是

	验收测试
	验收测试旨在想软件的购买者展示该软件系统是否满足其用户的需求。它的测试数据通常是系统测试的测试数据的子集。
	验收测试：
	是

	回归测试
	回归测试是在软件的维护阶段，对软件进行修改之后进行的测试。其目的是检验对软件进行的修改是否正确。这里，修改的正确性有两重含义：一是所作的修改达到了预定目的，如测试得到改正，能够适应新的运行环境等等；二是不影响软件的其他功能的正确性。
	回归测试
	是

	Alpha测试
	在系统开发接近完成是对应用系统的测试：测试后，仍然会有少量的设计变更。这种测试一般由最终用户或其他人员完成，不能由程序员或测试员完成。
	Alpha测试
	是

	Beta测试
	当开发和测试根本完成时所作的测试，而最终的错误和问题需要在最终发行前找到。这种测试一般由最终用户或其他人员完成，不能由程序员或测试员完成。
	Beta测试
	是



[bookmark: _Toc17212][bookmark: _Toc9568][bookmark: _Toc21187][bookmark: _Toc67301845][bookmark: _Toc70520617]3.9 知识转移要求
（1）项目组要确保在系统开发和建设中所提供的培训是全面而系统的，培训的主要对象是系统的使用者和技术支持人员；
（2）对相关人员的培训要为我行认为需要的所有培训（包括但不限于系统业务使用培训、技术运维培训、源代码使用与二次开发培训等），每项培训的受培训人员不少于三人，培训时间不少于三天； 
（3）培训要保证技术人员掌握系统的设计思想、整体架构及源代码，具备独立的系统设计、应用开发以及系统运维和管理能力，保证技术人员全面掌握系统开发和维护方法且能够独立操作。

[bookmark: _Toc70520618][bookmark: _Toc67301846][bookmark: _Toc13998][bookmark: _Toc12724][bookmark: _Toc23052]3.10 知识产权要求
在项目实施期间，项目组要通过培训、研讨等方式，提升项目管理及运用能力。
项目组须提供本项目所涉资料包括但不限于：
（1）约定提供的全部源代码：包括但不限于本项目开发平台源代码、本项目软件产品源代码、客户化定制源代码、二次开发源代码、所有非编译后的底层源代码等，源代码类型包括但不限于平台级、应用级、中间件级源代码，提供的源代码要保证代码的完整性；
（2）所有说明文档：包括但不限于需求规格说明书、设计说明书（包括系统架构设计、概要设计、详细设计）、数据库设计说明书、测试计划、测试用例（SIT）、测试报告、系统安装手册、用户操作手册、系统维护手册（包含系统监控部分）、系统切换演练方案、上线方案等；
（3）相关工具：包括但不限于开发工具、编译工具、部署工具等，我行根据以上提交的文档可以独立完成环境的搭建，并通过源码验证（可通过源码编译产生平台执行程序）；
（4）本项目产品须不得有任何时间期限、容量、用户数量、功能等其它限制的license授权许可。
（5）与本项目有关的其他资料。
项目组提交的所有源代码、文档、工具、授权码或授权文件（若有）需经验收通过，且本项目所有源代码、文档、授权码或授权文件（若有）等必须在指定期限内全部提交。
知识产权要求包含以下内容：
1. 核心技术文档；
源代码（包括但不限于平台级、应用级、中间件源代码）、开发及相关培训；
系统开发所需的全部文档资料；
系统实施过程中形成的各类文档。
项目组需提交一套可保存的、并容易查阅的中文文档，文档要求以纸质和电子格式提供，文档内容包括但不仅限于：
1. 源代码注释及说明文档；
1. 项目实施工作说明书；
需求说明书；
整体实施架构设计说明书；
概要设计、详细设计说明书；
数据库设计说明书；
操作使用手册、安装手册、维护手册；
测试计划、测试用例、测试报告；
数据移植方案、对外接口方案、上线方案说明；
命名规范、软件质量管理标准、信息安全规范、编程规范、应用接口规范等；
业务流程文档；
二次开发相关资料和文档；
培训相关资料和文档。
对于项目实施阶段目标设定的文档交付物，将作为本阶段工作完成的标志之一。对于文档交付物的描述要包含但不限于：各个阶段名称、阶段目标、交付物描述、形式（即文件、演示文稿、软件系统等）、建议的接受标准、阶段负责人等。 
[bookmark: _Toc89835285]项目组要提供“知识产权要求”中的所有资料和文档并通过审核。 
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