应用监控软件维保服务采购需求
1、 [bookmark: _Toc16928][bookmark: _Toc1083]采购内容
[bookmark: _Toc446571465][bookmark: _Toc61959439]为保障公司应用系统监控软件持续稳定运行，及时获取软件漏洞修复及功能更新，拟采购应用监控系统软件原厂维保服务，服务周期为自合同签订之日起1年。
采购内容清单：
	序号
	服务名称
	维保对象/软件名称
	服务期限

	1
	基调听云应用系统监控软件维保服务
	基调听云应用系统监控软件
（包括Web监控、应用与微服务、告警和报告、大屏等所有应用监控平台软件模块）
	自合同签订之日起1年


[bookmark: _Toc55378267][bookmark: _Toc120641512][bookmark: _Toc45092477][bookmark: _Toc19877925]
2、  服务要求
1. 技术支持
[bookmark: _Toc55378270][bookmark: _Toc120641515]提供7*24小时技术支持响应，通过电话、电子邮箱、即时聊天工具等方式提供技术咨询、问题排查等技术支持服务，并在远程支持难以有效处理或解决的情况下，及时提供现场支持服务。针对不同的问题级别，服务响应时间按下述时限完成： 
	问题级别
	描述
	响应时限
	解决时间
	反馈机制

	一级
	系统中断无法使用或性能严重下降,对业务的正常运行造成重大影响。
	0.5小时
	2小时内恢复服务
24小时内给出根本解决方案
	每2小时反馈处理进展或结果

	二级
	系统的某个主要功能不能正常工作，或性能明显下降，对业务产生明显影响。
	1小时
	8小时内排除问题并解决使用故障
48小时内给出根本解决方案
	每8小时反馈处理进展或结果

	三级
	系统次要功能不可用，或性能有一定下降，但大部分功能均仍可正常运行。
	2小时
	24小时内排查问题并解决使用问题
72小时内给出根本解决方案
	每24小时反馈处理进展或结果

	四级
	技术咨询
	2小时
	48小时内反馈
	/



除日常技术支持外，供应商需结合监控软件自身功能特性及我方业务系统运行状态、日常监控分析场景，提供功能配置指导。针对各类应用场景配套给出可参考的配置及使用范例，协助提升监控数据应用效果。
2. 缺陷及安全漏洞修复
对系统中发现各类功能缺陷及安全漏洞及时进行修复，其中高优先级缺陷和高危漏洞须在10个工作日内修复，其他缺陷或漏洞须在30个工作日内修复。
3. 系统升级服务
[bookmark: _GoBack]根据采购方需要，及时提供平台版本升级服务，涵盖升级方案制定、兼容性测试、数据迁移及升级实施，确保升级后系统功能完整、数据完整且性能不降低。升级功能包括但不限于支持关键业务指标及指标体系、支持用户真实体验分析（用户操作回放、会话分析） 、支持链路追踪与日志数据聚合展示、支持AI应用可观测、支持eBPF性能分析等。
4. [bookmark: _Toc55378272][bookmark: _Toc120641517]系统性能优化
通过定期巡检等方式了解系统的运行效果和性能，提供性能优化与调整服务，依据平台在用户环境中的运行情况，对性能进行优化，提高系统性能和响应速度。
5. [bookmark: _Toc55378276][bookmark: _Toc120641520]重点时段保障服务
在节假日或重大保障活动等关键时段，根据我方实际需求，提供非工作时间的远程或现场保障服务，确保平台相关问题及时有效响应和处理。
6. [bookmark: _Toc263805082][bookmark: _Toc9896824][bookmark: _Toc273625882][bookmark: _Toc394664769][bookmark: _Toc120641521][bookmark: _Toc55378277][bookmark: _Toc9896822][bookmark: _Toc394664767][bookmark: _Toc273625880][bookmark: _Toc263805080]季度巡检和专题健康检查
每季度提供一次巡检服务，提供巡检服务报告，指出系统存在的问题，提出改进意见和措施。除定期巡检外，如果用户对系统运行状况存疑或需要对系统运行状况进行全面检测，也可以提出不定期巡检要求和专项健康检查。
