附件2：
江西农商银行自助现金设备维护服务
规范要求

1、 维修保养服务内容
1、热线支持服务：维保服务商应提供7×24小时免费客服热线技术支持服务和咨询服务。
2、现场维修服务：在热线支持不能排除故障时，维保服务商应派工程师携带有关备件提供现场维修服务，工程师相关费用由第三方维护商承担。现场维修时，工程师须如实填写一式多份的维修工单并经网点设备管理员签字盖章确认，且至少应交一份给网点留存，同时，还须填写网点提供的有关登记簿并经网点设备管理员确认。
3、预防性维护服务（PM）：维保服务商每季度免费为每台设备提供1次现场预防性维护，对设备各部件进行清洁、除尘，对各模块性能进行检查和调整，对磨损或隐患部件进行更换等。对使用率较高的设备和使用年限较长的设备，维保服务商应承诺对设备增加免费预防性维护服务次数，次数不设上限。免费的预防性维护服务内容包括：
（1）浏览错误日志，咨询设备操作人员分析设备隐患，及时提出解决办法；
（2）对设备各模块进行功能测试与调校，确保各模块工作性能正常；
（3）及时更换或修复设备的损坏部件，更换磨损老化零部件、易损部件和有隐患部件；
（4）对设备的传感器、传动轴等部件例行除尘、清洁和全面的调整；
（5）检查设备的内部运行状况（如损坏、磨损、污垢等），给予适当的改善建议；
（6）检查设备外部运行环境（如外接电源、防尘、防水、防鼠等措施的合理性），给予适当的改善建议；
（7）完成预防性维护后，必须对设备各模块进行检测调试，确保其能正常工作；
（8）工程师在每次预防性维护后，应如实填写一式多份的预防性维护服务工单，并经网点设备管理员签字盖章确认。
4、维护商应定期（按季度）向江西省农村信用社联合社银行卡部及其成员行提交设备运行情况及分析报告，内容应包括：运行情况及维修情况，故障部件及老化部件更换情况，对设备管理的建议等内容。
5、其他服务
（1）维护商免费提供移机时的现场支持服务。
（2）维护商须积极配合设备报废工作，出具不能维护的证明文件。
（3）维护商应建立完善的设备档案制度，使设备在使用、维修保养等方面始终处于受控状态。
（4）维护商应协助完善设备的操作管理规程，健全设备管理制度。
（5）维护商应建立意见反馈渠道，对提出的意见和建议，须在3个工作日内返回。
2、 维修保养服务标准与考核
1、维护商应保证设备的年开机率达到98%（含）以上（开机率=[1-设备当月故障的停机小时数之和/设备当月应开机时间之和]×100%），其中故障的停机时间为由于设备故障引起的停机时间，不包括通讯线路故障、清机、加钞、更换打印纸、自然灾害所造成的停机时间。
当年设备开机率为95%（含）～98%，扣除该台设备当年维修保养费用300元，90%（含）～95%，扣除该台设备当年维修保养费用1000元，90%以下，视情况扣除该台设备当年维修保养费用1,000～5000元。
若设备因维护商无法维修造成24小时以上停机的，另行扣除该台设备当年维修保养费用1,000元，经省联社认可的特殊原因除外。
维修保养费用扣完即止，但维护商须承诺仍为该台设备提供应有的维修保养服务。
2、维护商在接到故障报告后，故障设备所在地有服务站的，到达现场时间不超过2小时；离最近服务站200公里之内的，到达现场时间不超过5小时；超过200公里的，到达现场时间不超过24小时。硬件故障要求达到现场后1小时内解决，软件问题要求到达现场后4小时内解决。
维护商工程师到达现场所用时间及解决故障时间均属于设备故障的停机时间。
3、维护商现场预防性维护每少1次，则必须增加1次对该设备的深度维修保养。
4、维护商应设有足够数量的服务站，每个服务站须配备1名以上常驻维护工程师。定期报告维护工程师相关信息，接受监督和核查。
5、维护商维修保养设备时，必须有设备管理人员或设备操作员全程陪同。若违反该项禁令，无条件扣除该台设备当年维修保养费用。
6、维护商应保证每35台设备在服务站库存备件不能少于2台整机的备件，并保证零备件的及时供应，如因特殊原因需远程调运备件的，最迟应在5日内运抵现场，如超出5日，则自超出之日起，每超出1天，延长有关设备的保修期1个月。调运备件时间属于设备故障的停机时间。
7、因设备发生故障所损坏的部件，维护商须免费维修或更换，且必须保证更换的部件为原厂商备件
8、维修2次（含）以上仍存在问题的零部件，维护商须免费更换整件。在实际维修中出现现场维修困难的，维护商应采用整机更换方式维修。在非人为恶意破环的正常情况下，同一台设备相同故障的返修次数每月不超过3次，否则无条件扣除该设备的当年维修保养费用。
9、如发生长短款问题，维护商应在接到通知后第一时间到达现场，采集数据进行分析，并在一周内给出分析报告。如确认是由于硬件故障引起的或双方共同查证后均不能查明原因的短款，维护商必须在15个工作日内全额赔付。
[bookmark: _GoBack]10、维护商工程师使用携带了计算机病毒的光盘、U盘、移动硬盘等安装软件、拷贝日志、流水等文件导致设备中毒，从而引发设备故障（包括硬件和软件故障）的，扣除该台设备当年维修保养费用3000元。由此造成的停机时间属于设备故障的停机时间，若造成硬件损坏，维修或更换费用由维护商承担。

