用户需求书
1、 项目背景
[bookmark: _GoBack]广东南方新媒体股份有限公司在2021年采购了一套用户画像推荐系统，由神策网络科技（北京）有限公司进行建设，包含了用户标签画像和规则推荐的能力。系统基于深度学习的推荐算法，结合当前采集的丰富的用户行为数据和内容数据，建立准确的用户画像以及标签，自动化地帮助运营人员判别用户需求和喜好，及时主动地为不同用户推荐其喜欢的节目，配合EPG瀑布流呈现方式提供更强大更精准的个性化推荐，从而达到提升用户收视时长，避免用户流失，最终实现增加增值收入的目的。本期项目对该套系统采购维保服务。
2、 维保系统清单
	系统名称
	服务描述
	维保服务期

	用户画像推荐系统软件
（标签系统和规则推荐系统）
	提供系统软件的维保服务，保障系统的稳定、高效运行，包括但不限于应用系统、相关组件及保证应用系统正常可用的周边配置服务，例如除服务器硬件设备以外的操作系统、网络配置、中间件和应用软件的整体运维保障
	合同签订起3年



3、 服务要求
1.1维保服务要求
提供7×24服务响应级别。
(1)服务时间：7×24小时。
(2)响应时间：要求乙方即时响应，并在接到报修后30分钟内向甲方提出故障处理方案。
(3)到场时间：要求乙方在规定时间内远程接入提供维护服务，如需要到现场，乙方需在规定时间内到达甲方指定现场提供维护服务。
(4)故障恢复时间：要求乙方在规定时间内恢复故障，并在故障恢复后1个工作日内提供故障报告。
(5)响应时间及服务响应时间
	故障级别
	故障级别说明
	电话响应时间
	远程接入响应时间
	现场响应时间
	恢复系统正常运行时间

	严重
	影响业务系统全部或部分交易故障
	10分钟
	15分钟
	3小时
	2小时恢复系统正常运行

	重要
	业务系统全部或部分交易运行缓慢
	10分钟
	20分钟
	6小时
	5小时恢复系统正常运行

	一般
	一般报警信息，对交易系统正常运行没有影响；系统参数调整等
	10分钟
	30小时
	12小时
	24小时恢复系统正常运行


1.2软件更新服务
提供软件BUG的定位和修复服务，发现产品中疑似BUG，向乙方进行反馈，乙方根据甲方的反馈现象进行测试验证，如果是产品BUG，乙方排期进行软件BUG修复，发布版本之后，对甲方的系统进行修复，包括但不限于产品自身软件BUG、产品所依赖的操作系统、中间件、数据库等各组件所发现的漏洞修复。
1.3运维保障服务
提供7*24小时应急响应及保障服务，保证系统的稳定可靠运行，包括电话、远程、现场方式。
1.3.1提供7*24小时应急响应及保障服务，确保系统稳定可靠运行；
1.3.2提供现场升级、维护服务；
1.3.3运维保障服务包括但不限于应用系统、相关组件及保证应用系统正常可用的周边配置服务，例如除服务器硬件设备以外的操作系统、网络配置、中间件和应用软件的整体运维保障；
1.4系统巡检服务
对甲方环境进行全面诊断、巡检，发现存在的问题或风险点，并对存在的问题进行整改。
1.4.1包含系统资源使用分析、原系统产品组件检查、大数据组件检查、数据导入检查等服务内容，服务范围包含：系统整体健康状态检查、指出存在的风险和隐患，及建议的处理方式，包括问题处理、风险规避及相关优化服务。
1.4.2提供巡检和现场重点保障（春节两会、国庆两个重保期前的巡检）。
1.4.3每年不超过一次临时特殊保障期的巡检检查和重点保障。
1.5产品技术支持服务
提供7*24小时产品技术支持服务，包括电话、远程、现场方式，提供产品使用、产品异常问题诊断等服务。
1.5.1产品使用答疑：提供产品使用方面的咨询答疑和基于产品功能的逻辑答疑；
1.5.2异常诊断
1）数据差异性诊断：包括原系统自身业务系统内数据差异，给出统计口径的分析和答复；
2）产品提示异常或者访问异常诊断：根据产品提示的异常，诊断出异常的原因，并告知方法；
3）系统性能的问题诊断：分析系统使用现状，诊断出现有系统使用的瓶颈，提供建议。
1.6业务扩容、迁移及割接
协助甲方完成迁移前的评估、新环境资源评估、新环境部署、系统扩容、老环境版本升级、实施迁移、迁移后的验证、迁移后的注意事项通知、数据导入、数据导出等工作。
1.7业务验证及应急演练服务
若甲方的环境进行调整，如网络调整、机房调整、上下游等环境进行调整，需配合甲方进行调整以及系统运行状态确认和业务验证；
为保证系统的可靠运行，检验应急响应中协同反应水平和实战能力、评估应急响应预案的实用性、可行性、可靠性，依据应急预案，需对系统进行可靠性、应急演练，需提供演练方案和安排安全人员进行演练，并做好总结和问题修复。
1.8信息安全服务
系统平台需符合相关安全规范要求，包含与系统平台相关的组件的漏洞修复和安全策略加固。每年配合甲方完成等保的测评，对等保测评、渗透、扫描及相关安全检查等发现的安全问题、公布的安全漏洞等进行整改及安全策略加固，包含不限于操作系统、中间件、应用软件等层面漏洞修复和安全策略加固。
