采购需求
[bookmark: _GoBack]一、项目概况
项目名称：12351 陕西省总工会服务职工热线系统运行与维护服务项目
服务周期：2026 年 1 月 1 日至 2026 年 12 月 31 日
项目目标：构建完善的运维技术支持与服务保障体系，保障 12351 服务职工热线实现 7×24 小时连续、稳定、安全运行，及时响应并解决系统各类问题，持续优化系统性能，确保职工咨询、求助等业务高效办理，提升服务质量与职工满意度。
二、热线基础设施配置技术要求
话务坐席线路：提供满足日常职工热线咨询接入需求的话务坐席线路6个，确保线路通信质量稳定，无杂音、断线等故障，保障坐席人员与职工的顺畅沟通，满足业务办理过程中的通话需求。
智能机器人线路：配置支持智能交互功能的智能机器人线路3个，实现与热线系统智能模块的无缝对接，保障智能机器人可正常开展问答、业务引导等自动化服务，辅助减轻人工坐席工作压力。
SIP 线路节点管理：具备对 SIP 线路节点的全流程管理能力和云通信能力，保障 SIP 线路通信稳定。开通满足通话需求的语音线路并发8个，确保同时接入的多路职工热线通话可正常进行。
三、系统运维服务技术要求
（一）日常监控服务
硬件资源监控：对12351陕西省总工会服务职工热线管理平台相关服务器的核心性能指标进行 7×24 小时实时监控，及时发现硬件资源运行异常，通过告警机制快速通知运维人员，保障硬件设备稳定运行。
数据库监控：实时监测数据库运行状态，及时预警数据库潜在问题，定期分析数据库性能数据，为数据库稳定运行提供支撑。
业务系统监控：对平台的核心业务模块的运行情况进行监控，确保各业务模块功能正常，业务流程顺畅，无异常情况。
（二）故障处理服务
故障响应机制：建立 7×24 小时故障响应体系，设置专属沟通渠道，确保运维人员可及时接收故障报修信息，根据故障严重程度分级处理，优先解决影响平台正常运行的关键故障。
故障定位与排查：快速排查故障根源，明确故障影响范围，制定科学合理的故障处理方案。
故障记录与预防：建立完善的故障台账，详细记录故障发生时间、现象、处理过程、修复结果等信息，定期对故障数据进行复盘分析，总结故障规律与共性问题，制定预防措施，降低同类故障复发概率。
（三）系统优化服务
服务器配置优化：根据系统运行负载变化，定期调整服务器参数配置，优化资源分配策略，提升服务器资源利用效率，避免资源浪费或过载影响系统运行。
数据库优化：对数据库查询逻辑、表结构、索引配置等进行优化，清理冗余数据与无效配置，提升数据库读写效率与数据处理能力，保障数据库稳定高效运行。
代码与业务优化：定期审查系统核心业务代码，修复冗余逻辑与漏洞，优化代码执行效率。
日志与冗余数据清理：建立规范的日志管理机制，定期清理过期日志与冗余数据，释放存储资源，确保系统存储空间充足，避免因存储问题影响系统正常运行。
（四）安全维护服务
补丁与病毒库更新：及时跟进基础软件的安全补丁发布，在测试验证后完成补丁安装；定期更新杀毒软件病毒库，开展全系统病毒扫描，防范病毒与恶意程序入侵。
漏洞修复：定期开展系统安全漏洞扫描，针对发现的安全漏洞，按照风险等级及时制定修复方案并完成修复，消除安全隐患。
数据备份与恢复：制定完善的数据备份策略，定期开展数据恢复测试，确保备份数据完整有效，可在数据异常时快速恢复。
安全审计：建立安全操作审计机制，记录运维人员的系统操作行为，定期生成安全审计报告，分析安全风险点，提出改进建议，保障系统符合信息安全相关规范要求。
