反统方数据库审计系统维保需求
一、维保范围
本次反统方数据库审计系统维保服务，包含软件系统的所有功能模块、中间件以及与之相关的接口程序等。及硬件设备维护，确保整个软件生态系统的稳定运行。

二、服务内容
1. 故障诊断与修复：在系统出现故障或异常时，维保团队需在接到故障通知后 2小时内响应，通过远程或现场方式，快速定位故障根源，并进行修复。修复完成后，需进行全面测试，确保软件恢复正常运行且无衍生问题。
2. 性能优化：每季度对硬件和软件系统进行巡检，分析系统在运行过程中的资源占用、响应时间、吞吐量等指标，针对发现的性能瓶颈进行优化。确保软件在高并发、大数据量等复杂场景下仍能保持高效稳定运行。
3. 安全维护：建立完善的安全防护体系，一旦发生安全事件，需立即启动应急响应机制，在4小时内采取有效措施进行处理，并向用户提供详细的安全事件报告。
4. 数据管理：制定数据备份与恢复策略，定期对软件系统的数据进行全量或增量备份，确保数据的完整性和可用性。备份数据需存储在安全可靠的存储介质中，并定期进行恢复测试，以验证备份数据的有效性。在数据丢失或损坏的情况下，能够在规定时间内完成数据恢复工作。
5. 功能完善与升级：根据用户提出的合理需求以及市场技术发展趋势，对软件进行功能完善和版本升级。在升级前，需进行充分的测试和评估，制定详细的升级方案和回滚预案，确保升级过程平稳，不影响软件的正常使用。升级完成后，需对用户进行培训和技术支持，帮助用户熟悉新功能和操作流程。

三、服务方式
1. 远程支持：通过电话、邮件、即时通讯工具、远程桌面等方式，为用户提供 7×24 小时的远程技术支持服务。用户在遇到问题时，可随时联系维保团队，获取及时的技术指导和解决方案。
2. 现场服务：对于远程无法解决的复杂问题或紧急故障，维保团队需在8小时内派遣专业技术人员到达现场进行处理。现场服务人员需具备丰富的技术经验和良好的沟通能力，确保问题得到快速、有效的解决。
3. 定期巡检：维保团队需每季度对软件系统进行现场巡检，检查系统的运行状态、硬件设备情况、软件配置等，及时发现潜在问题并进行处理。巡检结束后，需向用户提交详细的巡检报告，包括系统运行情况分析、问题处理建议等。

四、服务标准
1. 响应时间：对于紧急故障（如软件系统完全瘫痪、数据丢失等），维保团队需在 2小时内响应，并在8小时内解决问题；对于一般故障（如部分功能异常、性能下降等），需在 2小时内响应，并在3个工作日内解决问题。
2. 服务质量：维保团队需确保软件系统的可用性达到 95% 以上。
3. 技术支持：维保团队需配备足够数量的专业技术人员，技术人员需具备相关的专业资质和丰富的项目经验，定期参加技术培训和学习，不断提升技术水平。

五、其他要求
1. 维保期限：本次软件维保服务期限为 1年，自合同签订之日起计算。在维保期限内，维保团队需按照本需求文档的要求，为用户提供全面、优质的软件维保服务。
2. 保密条款：维保团队需严格遵守用户的保密要求，对在软件维保过程中接触到的用户数据、商业机密等信息进行保密，不得向任何第三方泄露。在合同终止后，仍需继续履行保密义务。
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