1、工作要求
（1）宿舍内的网络线路检修和维护。
（2）校园网线路定期巡检、修复，确保全网链路通畅。

（3）网络故障排查服务，快速响应学生的报修请求，在规定时间内解决学生的用网问题，确保学生可以正常上网。
（4）装机服务，协助学生使用校园网，如网络认证、激活、密码重置等工作。

（5）深澜/城市热点平台的维护，定期导出相关报表，如三家运营商带宽容量使用情况、网络延迟、丢包率等报表，便于调整设备配置以优化网络性能。

（6）建立宿舍网络运维台账，包括但不限于，设备配置信息、线路施工图、报修记录等。

（7）配合甲方完成其他校园网相关工作。

2、服务标准
	项目
	分项目标
	指标
	定义

	服务要求
	人员数量
	常驻人员2人，机动人员2人以上
	现场365×24住校维护人员数量，以及忙时机动可调配人员数量

	
	服务时间
	7×14
	每周7天，每天8:30-22:30为用户提供服务的时间

	
	上门服务时间
	5×10
	每周5天，每天8:30-18:30为用户提供上门服务的时间，其余时间电话值班。开学期间必须满足7天×14h服务时间。

	
	用户满意度
	>85%
	

	
	故障完成率
	>90%
	在规定时效内解决故障数量/总数量×100%

	
	故障一次解决率
	>70%
	（1-二次及以上处理次数总量/总故障数量）×100%

	事件处理要求
	故障接单率
	100%
	校园网保修故障

	
	紧急事件响应时间
	≦0.5h
	接到平台报修工单到开始处理时间

	
	紧急事件恢复时间
	≦1.0h
	开始处理到业务恢复

	
	重要事件到场时间
	≦2.0h
	接到报修到开始处理时间

	
	重要事件恢复时间
	≦8.0h
	接到报修到业务恢复

	
	一般事件响应时间
	≦2h
	接到报修到开始处理时间

	
	一般事件恢复时间
	≦24.0h
	开始处理到业务恢复


事件定义：※紧急事件:整栋楼或大面积断网;
※重要事件:批量投诉网络延迟卡顿、掉线;
※一般事件:单个宿舍网络故障;
