金陵中学网络维保服务要求

一、维保服务范围

1. 配合电教维保团队，检修全校所有教室、办公室、多媒体场馆需接入网络的终端：电视、中控、快拍仪、功放、幕布、投影仪、界面话筒、平板教学一体机、智慧黑板、电脑（含教师用笔记本及计算机机房）、网络接口面板等一切与教学、办公相关的电教、网络设备；
2.学校各栋楼弱电间的接入交换机、汇聚交换机、路由器等网络设备，及校园各处无线AP的维保；
3、核心机房：核心交换机、无线控制器、安全设备等涉及学校网络使用的设备的维保；

4、对学校网站的维护，具有一定的审美观，熟悉Adobe PHOTOSHOP、Adobe Illustrator、CorelDRAW、Adobe InDesign等可优先考虑

5、学校所有面向全体的信息系统的校级管理和日常联系维护：如一卡通系统、微信服务号、WIFI系统、讯飞教学系统等。
二、维保服务方式

1.总体方式描述：
（1）维保服务供应商原则上应该专人驻点，以“微笑式”的贴心专业的服务精神，在用户服务评星制度下，时刻保障全校所有教学、办公相关的多媒体设备每周7*24小时正常运转，必须做好日常排查和保养工作，防患未然。如突发维修，应在5分钟内第一时间响应并维修。保证“小修不过刻（15分钟），中修不过天，大修不过周”的原则。
（2）维保过程中所需的所有设备和测试仪器，全部由服务供应商自行准备。
（3）维保企业需要自行设计符合学校所有要求的《自我考核表》，在日常服务中严格执行和考核，企业对在校员工每月的出勤率、服务态度、工作效率、工作要求达标率、服务结果与满意度等全方位自行评价考核，并且按照季度向学校递交佐证材料与考核结果。

（4）学校将根据供应商每个季度提供的《自我考核表》，结合《服务评星表》核实打分成绩是否与实际符合，按照季度打分，最终根据打分结果支付费用。

（5）非人为损坏的设备维修或为保障设备正常运转的临时增添设备，经过学校评估，市场价格单次合计在100元以内的设备或维修费用，由服务供应商自行承担；市场价格单次合计超过100元以上的设备或维修费用，供应商报送学校，由学校承担，并无条件配合学校完成维修任务。
（6）学校将按照季度结算，每季度所有产生费用的维修次数不得超过30次，超过30次，说明设备维护保养服务质量未到位。除同款设备因质量问题，突发批量损坏情况外，学校有权在当季度支付维保费用中，扣除同等金额的学校支付的设备维修费用。 

（7）学校如果发出电话要求，企业必须电话回复要求，学校如果发出纸质要求，企业必须纸质回复。
2.日常服务：

（1）负责设备及各场馆的日常保养、使用、检测检修、保修等工作，确保各系统正常运作以及保持停用时的关闭状态；
（2）硬件故障排查及处理，正确提出故障点并修复至正常状态，如遇无法修复问题由学校协调解决；

（3）电脑软件及系统的安装、升级、调整，包括用户端的网络诊断及故障排除；

（4）建立维修、维护、企业内部考勤、项目考核表、服务评星表等工作台账，每季度主动交由学校存档打分；
（5）为提高设备使用正确性，减少设备人为损坏，供应商有义务对使用设备的师生进行相关设备使用的方法介绍及注意事项提醒；
（6）电脑系统重装或维修前，务必提前与接受服务人员书面确认数据安全性，防止数据泄露或者数据丢失；
（7）每次服务后，请当面出示《服务评星表》，接受用户评星并签字。

（8）所有服务和接触的学校数据和事件均保密，不得透露任何与学校相关数据与他人。否则个人及企业承担所有法律责任。
3.定期服务：
（1）每月对系统设备进行常规巡检一次，检查设备情况，设备是否正常运行；

（2）要求定期维护，测试检查指标须达到本项目系统和设备应有的标准；

（3）每次完成巡检维修工作后，应向采购人提交书面确认材料，图文并茂，证据确凿的建立详细的技术档案，交由学校存档；

（4）遇重大事件（高考、学测等）或紧急场合，应主动按采购人要求配合实施服务；
（5）每次巡检维修后，应在相应设备上撕毁原标签，在明显位置，张贴新的检修时间及检修人的记录标签。
三、维保服务时间

1.日常服务时间：周一至周六，每日7:30—17:30；
2.由于学校有晚自习和节假日补课，晚间及节假日如学校突发情况需随叫随到；
3.原则上，上班时间与学校教学、办公时间保持一致，学校只要课程或者活动开展，就应当有专职人员值守服务；
4.学校有寒、暑假，假期期间得到学校同意后，可合理安排人员轮班值守；
5.服务人员的手机每周7*24小时待机，保持联系，每通接听学校电话，不得超过2次挂断或未接。

四、维保服务人员要求

1. 驻点人员1-2人，驻点人员需到学校面试认可，方可上岗；

2. 原则上，为校园安全着想，服务期内，服务人员专人专岗，除非学校主动提出要求，否则不允许换人。
如特殊情况，须提前一月向学校提出换人申请，出示换人原因证据，与学校商议同意后，一年期间只能有一人次更换机会，并且记录在案，纳入学校考核扣分，交接工作由供应商自行解决；
3. 维保服务人员须每天打卡考勤上下班，打卡设备由供应商提供，考勤数据每季度提供给学校；

4. 维保人员驻点期间请假每月不得超过两次，须提前向学校提出申请，并且在日常上班时间，供应商不得因企业方事务为由，临时调离或更换服务人员；
5. 维保服务人员须统一明显“技术服务”字样的着装、持学校工作牌上岗；

6. 维保服务人员手机号须加入学校集体短号；
7. 维保服务人员或企业必须确保学校事务保密性，不得对外透露学校任何情况；
8. 维保服务人员需时刻对学校其他人员以礼相待，以诚相待，以用户至上的服务精神代表企业树立优秀的服务风貌与形象；
9. 我校为无烟学校，安全校园，维保服务人员不允许在学校抽烟、喝酒、滋事等行为，行为准则将纳入考核打分范围。

10.维保人员接到学校电话或纸质服务质量反馈或整改意见，必须以纸质形式签字盖章反馈意见结果以及整改情况。

维保考核方式

1.供应商自我考核表，经学校认可后

2.服务评星表
3.学校对驻点维保人员的评价考核

以上三部分考核分数中，扣除分数累加，季度考核得分=100—扣除分数累加+奖励分数，得到季度考核总分作为付款基点，付款基点不高于100。
详细扣分、奖励分细则：

奖励分，奖励分仅可用于抵消扣除分数
服务评星表出现5星的，可奖励0.1分

出现下列情况的，每次扣除0.1分
1. 未按规定统一着装的

2. 未考勤打卡、迟到、早退

3. 维保驻点人员请假次数，每月累计超过2次（不含）以上的

4. 校内抽烟、工作时间酒后上岗

5. 遭到学校师生投诉，核实成立的

6. 服务评星表出现4星以下

出现下列情况的，每次扣除10分
1. 一年期间，第一次更换维保驻点人员

2. 私自对外透露学校任何情况的
3. 出现安全责任事故
出现下列情况的，每次扣除20分
1. 一年期间，第二次更换维保驻点人员、

2. 在维保过程中出现重大安全责任事故的

出现下列情况的，由学校和供应商解除维保合同，并追究供应商的相关违约责任

 1.季度考核分数扣除20分（含）以上的
 2.季度考核中出现单项扣分20分的
付款方式

1. 每季度付款一次，每季度考核结束后付款

2. 付款金额=合同季度款*（付款基点/100）
供应商应采取相应措施与规范确保驻点维保人员的人身安全，如在工作中出现意外伤害等，学校不承担任何责任。如供应商提供的人员携带重大传染病导致学校内其他人员感染，供应商负全责，并赔偿学校经济损失。
