
用户需求书

项目背景

招标人于2021年采购了一套统一日志分析系统，解决IPTV用户侧和服务侧海量日志数据的存储、处理和分析难题。本系统维保即将到期，为保障系统的正常运行和持续支撑IPTV业务数据的智能分析、问题定位和告警，拟对本系统采购原厂维保服务。

维保服务内容
（一）维护和技术支持服务内容

1、维护和技术支持服务内容

维护和技术支持服务覆盖系统故障、软件更新服务、健康检查服务、技术支持服务和应急保障服务等内容。

2、服务范围

中标人对维保覆盖软件故障处理服务、软件更新服务、巡检服务、健康检查服务、技术支持服务和应急保障服务等，协助业主方开展系统优化、业务迁移及割接等工作。

巡检服务

提供巡检服务不少于4次/年，对于维保系统平台进行健康性检查，发现系统平台运行安全隐患，及时解决处理。

4、客户跟踪服务

由中标人专人定期对招标人进行相应调查，了解系统运营状况，及招标人需要中标人提供服务的方面，并对调查结果进行统计分析，由中标人专人根据招标人业务进展的发展变化提出新的解决方案，扩大业务范围，提供新的市场机会。

5、重要节日保障支撑服务

提供特殊时段（如：两会期间、春节、劳动节、国庆节、年终、系统停机维护及用户认为必须的重要时段）的远程技术保障。

（二）服务等级要求

1、故障级别定义

	服务项目
	服务等级

	电话咨询服务
	1、受理时间：7x24
2、响应时间：≤15分钟

	电话支持服务
	响应时间：≤ 15分钟；
	问题解决率：
二级问题：1个自然日内解决；
三级问题：3个自然日内解决。

	远程技术支持服务
	响应时间：≤ 15分钟；
	

	现场技术支持服务
	1、到达现场时间：< 2小时
	

	紧急故障排除服务
	一级问题：
电话响应时间：< 10分钟；
远程接入响应时间：< 15分钟；到达现场时间：< 2小时。
	紧急故障恢复时间：
< 4小时

	系统巡检服务
	≥4次/年


故障级别由出现问题对招标人最终用户的影响的大小来决定。所有申请的级别都将由招标人和中标人支持机构共同决定，并以最终用户业务为重。

a)
一级故障 

-在商业、经济、技术、安全等方面给最终用户造成重大损失的故障。

-严重影响整个或局部系统运行，系统功能，或系统可靠性的故障。

-严重影响最终用户服务质量的故障。

例如：

－设备系统瘫痪，致使无法向用户提供业务服务。

－分节点故障，致使部分用户无法使用业务服务，不能提供正常网络服务。

－受到大面积的安全攻击，致使大量重要业务无法使用。

b)
二级故障 

－在商业、经济、技术、安全等方面给最终用户造成较严重损失的故障。

－影响局部系统运行，系统功能，或系统可靠性的故障。

－影响最终用户服务质量的故障。

例如：

－单台设备故障，致使失去冗余备份，系统整体的的可靠性降低。

－设备性能超负荷，致使最终用户感受到业务性能下降。

c)
三级故障

－对最终用户造成较轻微影响的故障。

－对产品功能造成轻微影响的故障。

－在商业、经济方面给最终用户造成轻微损失的故障。

－除紧急故障和严重故障外的其他问题。

例如：

－一般节点故障，导致为部分用户提供的服务质量较差。

－显示错误。

－文件出错。

2、故障处理服务规范

招标人维护人员发现故障后，向中标人申告故障，中标人在收到招标人申告后为招标人进行故障处理服务，并根据招标人申告的故障级别提供相应的服务。

a)
一级故障

中标人在收到招标人故障申告后，应立即联系相关工程师，中标人工程师在5分钟内给予招标人电话响应，15分钟内远程登陆网络。

如果需要到现场，中标人需在保证远程处理的同时增派驻点工程师到达现场，广州120分钟内到达现场。

中标人工程师需制定可行的临时应急方案，并在招标人许可后实施，在30分钟内恢复业务基本运行，使网络恢复到不影响招标人重要业务的运行或最终用户仅感受业务质量有轻微下降。

中标人工程师在12小时内解决全部故障，其中包括硬件提供和更换的时间。

中标人工程师在故障最终解决后1个工作日内提供故障报告。

b)
二级故障

中标人在收到招标人故障申告后，应立即联系相关工程师，中标人工程师在10分钟内给予招标人电话响应，20分钟内远程登陆网络。

如果需要到现场，中标人需在保证远程处理的同时增派驻点工程师到达现场，广州节点2小时内到达现场，深圳、佛山等节点4小时内到达现场。

中标人工程师需制定可行的临时应急方案，并在招标人许可后实施，在30分钟内恢复业务基本运行，使设备或系统恢复到不影响招标人重要业务的运行或最终用户仅感受业务质量有轻微下降。

中标人工程师在12小时内解决全部故障，其中包括硬件更换的时间。

中标人工程师在故障最终解决后1个工作日内提供故障报告。

c)
三级故障

中标人在收到招标人故障申告后，应立即联系相关工程师，中标人工程师在30分钟内给予招标人电话响应，2小时内远程登陆网络。

如果需要到现场，中标人派工程师在1个工作日内到达现场。

中标人工程师需制定可行的临时应急方案，并在招标人许可后实施，在1个工作日内恢复业务基本运行，使网络恢复到不影响招标人重要业务的运行或最终用户仅感受业务质量有轻微下降。

中标人工程师在3个工作日内解决全部故障，其中包括硬件提供和更换的时间。

中标人工程师在故障最终解决后2个工作日内提供故障报告。

要求通过先进、标准、可控的技术、工具和方法，安装系统，评估系统趋势，定位系统运行瓶颈，实现系统稳定运行、各项性能指标正常高效、故障响应和处理及时、提升系统运行质量。
服务时间
服务期：统一日志分析系统续保2年，具体生效时间从2026年8月16日开始生效，如合同签订日期晚于2026年8月16日，则以合同签订日期的次日作为本系统维保服务的起始日期。
维保覆盖说明
本次维保采购覆盖的清单如下：

	序号
	名称
	数量
	单位
	备注

	1
	统一日志分析系统原厂维保服务
	2
	年
	系统正常使用的维护、修改、升级、替换及其原厂应当提供的支持服务：

1、7*24小时原厂服务，服务内容含远程支持响应服务和系统免费升级服务；重大故障上门服务。

2、提供专门的客户热线电话、网站、邮件等在线方式，及专业的客服人员受理服务请求（咨询、建议、投诉和故障等）。
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