          
楚天龙大堂式社保制卡机维护服务阶梯收费方案
1.经我行自助集中管理系统产生的开机率｛开机率是指（总营业时长-总停机时长）/总营业时长｝数据并结合实际情况进行考核，若中标方所维护设备连续两个月内平均开机率低于96％高于94%，我行有权在当期维护费用中，罚没当期总维护费用的5‰ 的罚款金额；若连续两个月平均开机率低于94%，我行有权终止合同，并可在当期维护费用中，罚没当期总维护费用的5%的罚款金额。
2.中标方每月维护服务若违反《顺德农商银行楚天龙大堂式社保制卡机设备维保服务说明》中响应及维修时间规定，经查证属实(我行自助集中管理系统工单显示已剔除单纯通讯故障的超时工单，并经确认后是由于中标方原因导致维护超时)，或根据中标方原因导致我行辖下机具使用机构正式发起的投诉。我行有权在当期维护费用中对于在行设备按照下表规则进行扣罚；对于离行设备，我行保留按照下表同样标准执行扣罚的权利。
	开机率考核条件
	超时工单比例考核条件
	响应及维修时间考核
	备注

	开机率≥98%
	/
	系统超时工单免于扣罚，仅考核我行辖下支行正式发起的投诉工单
	投诉工单超时时间：4-9小时(含9小时)，扣罚30%元/单（台）/月；（系统中一个机具工作日）
	1、每台设备计算周期内工单汇总按1台/月计算。
2、如非中标方原因导致超时，需提供我行辖下机构人员签字盖章佐证资料。

	
	
	
	投诉工单超时时间：9-18小时(含18小时)，扣罚60%元/单（台）/月；（系统中两个机具工作日）
	

	
	
	
	投诉工单超时时间：18-27小时(含27小时)，扣罚100%元/单（台）/月；（系统中三个机具工作日）
	

	
	
	
	投诉工单超时时间：>27小时，扣罚200%元/单（台）/月。（系统中三个机具工作日以上）
	

	开机率<98%
	超时工单比例≥30%
	所有中标方原因导致超时工单
	超时工单时间：4-9小时(含9小时)，扣罚30%元/单（台）/月；（系统中一个机具工作日）
	超时工单比例=超时工单数/维护工单总数
	如非中标方原因导致超时，需提供我行辖下网点人员签字盖章佐证资料

	
	
	
	超时工单时间：9-18小时(含18小时)，扣罚60%元/单（台）/月；（系统中两个机具工作日）
	
	

	
	
	
	超时工单时间：18-27小时(含27小时)，扣罚100%元/单（台）/月；（系统中三个机具工作日）
	
	

	
	
	
	超时工单时间：>27小时，扣罚200%元/单（台）/月。（系统中三个机具工作日以上）
	
	

	
	超时工单比例<30%
	所有中标方原因导致超时工单 
	超时工单时间：4-9小时(含9小时)，扣罚10%元/单（台）/月；（系统中一个机具工作日）
	
	

	
	
	
	超时工单时间：9-18小时(含18小时)，扣罚20%元/单（台）/月；（系统中两个机具工作日）
	
	

	
	
	
	超时工单时间：18-27小时(含27小时)，扣罚50%元/单（台）/月；（系统中三个机具工作日）
	
	

	
	
	
	超时工单时间：>27小时，扣罚80%元/单（台）/月。（系统中三个机具工作日以上）
	
	


备注：我行自助集中管理系统机具每天考核时间为9小时（上午8点-下午17点）为一个机具工作日。中标方提供7X24小时故障报修响应服务，中标方服务人员工作日响应2小时，维修2小时；节假日响应4小时，维修4小时；投诉工单超时时间和超时工单时间按照故障报修响应服务速度确定，具体为在接到我行的报障通知后工作日超过4小时、节假日超过8小时未响应开始计算。
开机率=（总营业时长-总停机时长）/总营业时长
停机时长=通讯故障+模块故障+维护模式+其他故障
营业时长=统计范围时间-例行停机-报停检修（巡检）
3.中标方每月维护服务若违反《顺德农商银行楚天龙大堂式社保制卡机设备维保服务说明》中故障返修的规定，我行有权在当期维护费用中扣罚相当于出现故障的设备的维护费的200%作为违约金（如有特殊原因，必须征得我行同意）。违反故障返修的规定视情节严重性，我行有权终止合同，并可在当期维护费用中，除本条上述约定的违约金外，我行还有权罚没合同当期维护费用的5%的罚款金额。
4.对于以上条款1，条款2，条款3所进行扣罚金额为叠加计算。
5.中标方对于以上存在异议，可向我行发起申诉。


顺德农商银行楚天龙大堂式社保制卡机设备维保服务说明
1、硬件故障处理和修复
[bookmark: _GoBack]（1）我行设备出现故障、错误等非正常情况时，在接到我行的报障电话、信息或系统消息通知后，中标方应按照我行规定的时间内（详见合同第三条）派出人员到我行设备安装使用地点进行故障、错误等的排除和修复，使设备恢复正常运行状态。
（2）中标方在硬件故障处理和修复中必须使用合格的、符合厂商产品技术标准的备品、备件。
2、设备变更、系统改造、协助帐务查询等现场技术服务
（1）我行设备发生迁移、撤销等变更时，中标方派遣专业人员进行所需的电子调试、连通服务，协助进行物理安装服务。
（2）根据需要，中标方必须提供设备配置变更、软件安装、系统参数调整等现场技术服务和制定故障恢复应急方案，配合我行应用系统改造的需求提供、实施各种软硬件解决方案。
（3）中标方需无条件配合我行柜员机设备运行系统上线的相关事宜，包括现场服务和技术支持等所有可能出现的情况。
（4）如设备交易帐务差错，中标方需协助我行定位差错原因。
3、定期预防性及巡检维护服务
（1）中标方每年对全部设备提供不少于4次的预防性巡检维护服务，并向我行提供巡检报告。
（2）中标方根据我行要求定期对运行维护工作做出总结和改进措施，并向我行提交报告。
（3）技术咨询服务。中标方提供24小时服务热线，为我行提供报故障和技术咨询。
（4）培训服务。中标方根据我行的要求为设备操作人员和技术管理人员提供每年至少两次的培训。
4、维护服务标准及要求
	平均开机率
	≥ 96%

	报障电话服务时间
	24小时X 365天

	现场服务时间（AM8：00至 PM17：00）
	≥ 9小时/天 X 365天

	接报障后到达现场时间(响应时间)
	工作日≤ 2小时，节假日≤4小时

	故障恢复时间（维修时间、到达现场后开始计算）
	工作日≤ 2小时，节假日≤4小时

	故障返修
	≤3次/月（同一设备相同模块一个月内出现同样故障算一次）

	为本项目服务工程师人数
	≥ 1人/30台设备

	PM巡检
	至少每季度1次

	服务环境安全检查服务
	维护时同时检查

	服务环境巡查服务
	PM巡检时同时巡查




