 用户需求书
[bookmark: _Toc464229443]一、需求概述
1. [bookmark: _GoBack]履约服务商（指本项目的中标供应商，下同）建立其管理的覆盖全区的服务终端，利用“互联网+”技术，构建“管理平台+服务终端”的履约服务保障体系，为海口市琼山区中小学教育事业做好配套服务。 
2. 履约服务商可募集服务终端提供配套服务，通过其中央管理平台对服务终端进行扁平化管理，实现资源共享、统筹兼顾、就近安排、快速上门的服务。
3. 在工作中厘清各当事人之间的工作界面和职责，发生异常情况时优先保障学校及老师的利益。 
2、 [bookmark: _Toc464229444]服务内容
1. 服务范围
1.1涉及品目: 
教师机（台式机）、教师机（笔记本）、学生机（台式机）、学校服务器设备；学校多媒体设备、学校打印机设备、学校复印机设备、校园局域网设备、校园监控设备、校园广播设备、LED电子屏十一种设备。
1.2服务对象：
海南省海口市琼山区中小学校及幼儿园
1.3服务期限：签订合同生效之日起1年。
2. 前期准备 
履约服务商应将海口市琼山区服务范围内的学校、设备、设备负责人等信息统一分类管理，形成服务保障基础“数据库”。 
3. 服务列表
3.1协助学校资产管理，如：协助采购、交付验收等；
3.2现场故障排查服务，如：热线服务、上门服务、桌面电子设备日常维护保养等；
3.3防病毒软件支持，如：信息安全管理、病毒防治等；
[bookmark: _Toc464229445]三、服务承诺
1. [bookmark: _Toc420424054]提供上门服务，服务态度好，提供7*8小时服务（含节假日）。
2. 响应时间要求：
2.1响应时间是指收到学校通知开始至服务人员到达指定地点时间；
2.2响应时间为2小时；
2.3接到维修通知后48小时内修复；
2.4如报修时间为16点以后或离市区较远地区14点后报修的并经校方同意，可顺延至次日早上9点起算。
3. 故障设备取走和交还时应提供单据，单据内容包含设备资产信息、故障现象、设备外观情况、交接日期、交接人等信息。
4. [bookmark: _Toc452978395]维修检测过程中不得损毁设备资产标签。维修过程中造成设备新的故障，维修商应免费修复。
[bookmark: _Toc464229446]四、能力要求
1. 履约服务商应具备完善的组织架构和培训体系，可募集具备售后服务能力的服务终端并组织服务培训，确保工程师具备良好的服务素质；平台成立初期建议其有国家认可的服务类高级人才作为体系支撑。
2. 履约服务商向学校单位提供自助服务平台，满足学校单位向服务终端下达任务派单并和学校单位预约上门服务时间。 
3. 履约服务商应尽可能多的具备服务内容中涉及的十一类产品的服务授权认证以充分保障多学校、多类型服务需求。
[bookmark: _Toc464229447]五、现场演示内容
“互联网+”传统服务理念和信息化系统应用
[bookmark: _Toc464229448]六、运维公司考核机制
1. 履约服务商于每月第1周工作日内提交上一月服务报告，对上一月的报障、维护及处理情况进行汇报，内容应包括以往未解决的问题，并说明原因，采购人将履约服务商进行监控，并对每月用户满意度、用户投诉等情况通报反馈给中标供应商，由中标供应商负责人和采购责任人签字并备案，作为考核依据。
2. 采购人依据合同要求对中标供应商进行考核，考核满意度如连续三次不符合要求，采购人有权书面通知中标供应商并终止合同履行。
3. 在服务期内，如履约服务商服务人员连续受到同一单位投诉3次或不同单位累计出现投诉10次，经采购人核实后，将扣除项目中标金额的2%服务费，如有同一单位投诉累计出现10次，将扣除项目中标金额的10%服务费，如本年度投诉次数超过50次，采购人有（单方面）终止合同履行的权利。
4. 对中标供应商的服务质量和效果的评估、监督和考核由海口市琼山区教育局电教站负责。
[bookmark: _Toc464229449]七、项目清单
	序号
	学校数量
	学生人数
	备注

	1
	2
	5000以上
	

	2
	3
	3000-4000以内
	

	3
	4
	2000-3000以内
	

	4
	5
	1000-2000以内
	

	5
	8
	500-1000以内
	

	6
	22
	100-500以内
	

	7
	28
	1-100以内
	



8、 [bookmark: _Toc464229450][bookmark: _Toc173213163]其他要求
1. 服务人员要求
履约服务商工作人员必须在中标公示结束后2个工作日内到岗，采购人查验完毕后方可签署合同，否则采购人有权单方面终止本项目并报主管部门严肃处理，追究本次招标及项目延误造成的全部损失。
2. 服务报告要求
1) 每月提交一份本月服务报告，包括但不仅限于本月服务总结（包括已解决的问题、未解决的问题等）、每次巡检及应急服务记录、接报处理情况、案例分析.用户满意度、用户投诉等，由采购责任人签字并备案。
2) 每季度提供服务单位各类设备使用情况报告以及对于待解决问题的建议等。
3. 投标报价 
投标人不能低于成本价恶意报价，如中标人的报价过低（低于预算金额的80%），明显不符合市场价格，则采购人有权要求中标人提供预算金额的20%作为履约保证金，同时预付款比例调整为0%。如中标人在实施过程中偷工减料、不按工期完成项目，则采购人有权终止合同，没收履约保证金，并报主管部门严肃处理。
4. 履约服务商能够为本项目提供的其它增值服务。

