电子档案管理系统运维服务采购需求
一、 项目概况
1.1 项目背景
为保障本单位电子档案管理系统的安全、稳定、高效运行，确保档案数据的完整性、可用性与保密性，满足国家档案管理及网络安全相关标准规范要求，现公开采购专业的电子档案管理系统运维服务。

1.2 服务目标
通过采购电子档案管理系统专业运维服务，实现以下目标：

保障电子档案管理系统7×24小时稳定运行，年度可用性不低于99.9%。

确保档案数据安全，实现零重大数据丢失与安全责任事故。

及时响应并解决系统故障，平均故障恢复时间（MTTR）不超过2小时。

全面满足国家网络安全等级保护及档案管理相关合规要求。

在单位现场派驻一名驻点运维工程师，提供日常技术支撑、系统巡检、用户咨询及应急响应服务，确保运维工作高效、及时、可追溯。

1.3 服务期限
服务期限为：自合同签订之日起壹年。

二、 服务内容与技术要求
投标人须承诺提供以下全部服务内容，并满足相应的技术要求。

2.1 软件系统日常运维
日常运行监控：提供7×24小时自动化监控，对软件服务、后台进程、业务接口、定时任务等关键运行状态进行实时监控与智能告警，确保及时发现并处理异常。

定期巡检：每月15日（遇节假日顺延至下一工作日）开展一次软件全面巡检，检查系统健康状态，保障软件稳定运行，并提交《月度巡检报告》。

标准规范适配：持续跟踪电子档案相关国家及行业标准（如GB/T 39784、DA/T 92等）的更新动态，及时评估并完成软件功能与配置的同步适配。

补丁与漏洞修复：及时获取并评估软件厂商发布的补丁与安全公告，在测试验证后及时应用更新，完成已知安全漏洞的闭环修复，提升系统安全性。

功能运维与配置维护：定期检查系统所有功能模块的可用性。根据采购人业务需求，按需调整或新增功能模块。维护元数据、分类方案、用户权限、业务流程、档案编号规则等核心配置项。
驻场运维服务：在单位现场派驻一名驻点运维工程师，提供工作日5×8小时现场技术支持服务，并保持7×24小时应急响应能力。驻场人员须具备电子档案管理系统运维经验，负责日常技术咨询、用户操作指导、系统状态巡查、故障初步排查与上报、协调远程技术团队处理问题等，确保运维工作的及时性与连续性。
2.2 系统性能与故障处理
故障处理：对系统出现的功能报错、流程阻塞、检索异常、数据导出失败、文件预览乱码等问题提供快速诊断与处置服务。

性能优化：定期进行数据库性能分析与优化，包括但不限于优化索引、调优低效查询语句、清理冗余历史数据等，以提升软件整体运行效率与响应速度。

数据备份与恢复：根据采购人需求，制定并严格执行数据备份策略与计划，确保业务数据、系统配置、操作日志等关键数据得到完整备份。每季度至少开展一次备份数据恢复测试，验证备份数据的可用性与完整性，并提交测试报告。

2.3 信息安全与合规保障
数据安全保障：实施并维护数据访问控制、关键操作留痕、防篡改校验等安全措施，监控数据安全风险。

账号与权限安全：实行账号实名制管理、权限最小化分配及“三员分立”（系统管理员、安全管理员、审计员）原则。定期核查并清理闲置、过期账号。

访问控制安全：支持基于IP地址的访问限制、会话超时自动退出、异常登录行为检测、登录失败自动锁定等安全功能。

安全审计管理：确保系统记录全量操作日志，日志记录不可篡改、长期留存，满足国家网络安全等级保护等合规性审计要求。

等保测评与密评配合： 全力配合采购人完成年度网络安全等级保护测评工作，提供必要的技术资料、人员访谈支持，并协助完成后续整改。

2.4 技术支持与知识转移
技术支持服务：提供7×24小时热线、驻点服务、远程支持等多渠道技术服务。承诺对软件故障在30分钟内首次响应，一般问题2小时内提供解决方案，遇重大问题需专业技术前往现场支持的，需确保2小时内技术人员到场处理。

培训服务：每年至少提供2次集中式培训，内容涵盖系统操作、日常运维及安全使用规范。每次系统重大更新或功能调整后，提供专项培训。

运维知识库：建立并维护在线运维知识库，每月更新，内容应包含常见故障解决方案、技术白皮书、详细操作手册等，并向采购人授权访问。

定期报告：每季度末向采购人提交一份《综合运维季度报告》，内容应全面涵盖系统巡检、功能检查、数据安全、性能分析、安全检测等情况及后续优化建议。

安全检查配合：积极配合上级单位开展的各项网络安全检查、专项核查等工作。

