“一卡通”运维考核管理办法

上海海洋大学“一卡通”系统运维工作考核管理办法（2016版）
为进一步保证我校一卡通系统运维工作正常有序进行，提高运维服务的质量，规范运维公司行为，增强运维公司和工作人员责任意识与服务意识，特制定《上海海洋大学一卡通系统运维考核管理办法》（下称《办法》）。
一、考核内容
本考核管理办法的考核内容为《2016-2017年“一卡通”运维合同》（下称《合同》）所涉及的全部内容。具体有下列6部分组成：
日常维护（28分）
故障接报：用户可通过口头、电话、短信等方式报修，由接报人员转告现场维护人员。现场维护人员接报10分钟内通过电话与报修用户联系，约定到场维修时间。
故障登记：维护人员根据报修及维修情况填写维修单，并提交用户填写意见。维修过程中，如涉及设备维修或更换，需填写设备编号以及维修更换情况。
硬件故障处理：维修人员及时到场，判断硬件故障原因，并进行修复。如无法现场修复，则及时进行设备更换。如无替换设备，则尽快将故障设备返修，同时与用户沟通，并告知一卡通管理中心。如果无法返修，则及时告知一卡通管理中心进行设备采购，并将情况反馈给用户，给出预计的修复时间。
软件故障处理：现场维修人员及时查找原因，现场无法解决时应在1个工作日内提交技术部门，开发人员必须在1个小时内响应，在2个工作日内答复，并在1周工作日内修复。对于影响系统大范围使用的紧急或严重情况，正常4小时内解决问题。
系统巡检（25分）
数据库巡检：每个工作周一次，检查数据库的磁盘空间、表空间、CPU、表空间、日志、备份文件、存储状态、双机状态等，并做好详细记录。发现异常及时报修。
应用系统巡检：每个工作日一次，检查前台、后台、结算、前置以及WEB程序等，并做好详细记录。发现异常及时报修。
服务器及前置机巡检：每个工作日一次，检查服务器和前置机的操作系统、网络一起磁盘空间等情况，并做好详细记录。发现异常及时报修。
终端设备巡检：每个工作日一次，检查多媒体查询机、考勤机、中央控制器、收费设备、水控lport、电控主从控等主要终端设备的网络及运行情况，并做好详细记录。发现异常及时报修。
报表检查：每月一次，通常是为每月25日前一个工作日，检查商户报表情况，并做好详细记录，发现异常及时报修。
设备管理（13分）
设备采购：校方委托采购的设备，原则上不得超过市场同类产品价格的10%。从采购日起，市内1周完成，外省3周完成。
设备返修：现场维修人员负责设备的返厂维修工作，详细记录设备的故障现象，跟踪维修情况，并检查维修结果。自返修情况确认之日起，市内1个工作周完成，外省2个工作周完成。
备件使用登记：现场维修人员每次使用维修备件，需详细记录使用情况。
资料管理（6分）
程序管理：现场运维经理负责保管系统所用的各类软件程序，并及时对用户提供程序更新服务。
维护文档管理：现场运维经理负责保管系统使用的维护文档，并根据维护经验，及时进行文档更新。
服务规范（18分）
校园规范：维护人员需遵守校方的各项规章制度，严格按照校方相应的规章制度办事。
人员出勤：现场维护人员不得低于3名，提供7*24小时接待电话报修， 工作日5*8小时驻场服务，周末以及法定假日安排值班，如遇紧急情况20分钟抵达现场处理。现场维护人员请假，需提前一天告知一卡通管理中心，并做好工作安排。并且如无特殊情况，缺岗时间不得超过一周。
协同工作：维护人员需与校方相关部门协同工作，紧密配合。及时响应校方提出的新增或改进需求。出现疑难问题或重大紧急情况，需及时向校方相关部门负责人报告。
保密原则：对校方的数据库、网络、服务器、软件等的密码、核心参数、业务数据等负有保密责任，不经校方许可不得随意复制和传播。
用户投诉：校内相关部门收到用户投诉后，由现教中心进行调查，如情况属实，运维人员需及时整改。
完好率（10分）
运维人员需通过巡检和维修工作，保证任一时间内的设备及数据的完好率，具体要求见下表。
	系统名称
	设备完好率
	故障设备最大数量
	数据完好率

	收费系统
	98%
	3台
	99.9%

	考勤系统
	95%
	1台
	95%

	门禁系统
	95%
	7处
	95%

	电控系统
	90%
	450只电表
	95%

	水控系统
	90%
	255只计费控制器
	95%

	自助查询机
	95%
	2台
	95%

	车载手持机
	95%
	2台
	99.9%


二、考核办法
组织形式：现教中心组织相关部门人员，成立“上海海洋大学一卡通系统运维管理服务质量考核小组”，负责对运维公司的考核工作。
考核项目及标准：《“一卡通”运维季度考核表》（见附件）
考核办法：每季度一次，由一卡通管理中心根据运维情况填写《“一卡通”运维季度考核表》，并将《维修受理单》、巡检记录等资料一并提交给考核小组成员审核。审核通过后，汇总得分即为本季度“一卡通”运维考核分。
分数：考核成绩100分制。
三、考核结果
考核结果与《合同》中的违约处罚挂钩，同时考核情况作为下一年度运维谈判的重要参考。
考核分数低于60分，校方直接收取本季度运维费用的30%作为违约金，并督促运维公司根据违约内容进行专项整改；
考核分数60分-79分，校方根据违约内容收取违约金，累加不超过本季度运维费用的30%；
考核分数80分（含）以上，不进行违约处罚。
四、附则
本《办法》的解释权归上海海洋大学现代信息与教育技术中心。
上海海洋大学现教中心
2016年9月28日
附件：《“一卡通”运维季度考核表》

	“一卡通”运维季度考核表

	序号
	考核项目
	考核内容
	考核细则
	满分
	得分
	扣分原因
	备注

	1
	日常维护
	故障接报
	7*24小时接待电话报修，接报人员及时转告维修人员，维修人员10分钟内与报修人联系，约定到场维修时间。每发现一次未及时联系，扣5%，扣完为止。
	5
	
	
	

	2
	
	故障登记
	运维人员根据报修及维修情况填写报修单。内容填写不详或不实的，按数量比扣分。得分公式=满分*（准确完整填写的维修单数/维修单总数）
	3
	
	
	

	3
	
	硬件故障处理
	及时判断故障原因，并排除故障。如因设备原因无法及时修复的，需与用户沟通，并告知一卡通管理中心。得分公式=满分*（Σ用户满意度）/维修单总数
	10
	
	
	用户满意度根据《维修受理单》上用户填写的满意度分5档计分：
0-非常不满意；
0.3-不满；
0.6-一般；
0.8-满意；
1-非常满意。

	4
	
	软件故障处理
	及时判断故障原因，并排除故障。如因系统原因无法及时修复的，需与用户沟通，并告知一卡通管理中心。得分公式=满分*（Σ用户满意度）/维修单总数
	10
	
	
	

	5
	系统巡检
	数据库巡检
	每周一次，检查数据库运行和备份情况，记录数据库允许情况及各重要参数，发现异常及时报修。每周最后一个工作日，将记录报告及时交给一卡通管理中心，由管理中心根据记录内容给出记录质量分。得分公式=满分*（Σ记录质量分）/该季度总周次。
	5
	
	
	记录质量分为4档计分：
0-无记录；
0.5-有记录，但项目有遗漏；
0.8-记录完整，内容具体；
1-记录完整，内容详实，并能提供故障预警。

	6
	
	应用系统巡检
	每个工作日一次，检查前台、后台、结算、前置以及WEB程序等，发现异常及时报修。每个工作日中午，将记录报告及时交给一卡通管理中心，由管理中心根据记录内容给出记录质量分。得分公式=满分*（Σ记录质量分）/该季度总工作日数。
	5
	
	
	

	7
	
	服务器及前置机巡检
	每个工作日一次，检查服务器和前置机的操作系统及网络情况，发现异常及时报修。每个工作日中午，将记录报告及时交给一卡通管理中心，由管理中心根据记录内容给出记录质量分。得分公式=满分*（Σ记录质量分）/该季度总工作日数。
	5
	
	
	

	8
	
	终端设备巡检
	每个工作日一次，检查主要终端设备网络以及运行情况，发现异常及时报修。每个工作日中午，将记录报告及时交给一卡通管理中心，由管理中心根据记录内容给出记录质量分。得分公式=满分*（Σ记录质量分）/该季度总工作日数。
	5
	
	
	

	9
	
	报表检查
	每月一次，通常为每月25日前一个工作日，检查商户报表情况，发现异常及时报修。检查当日，将记录报告及时交给一卡通管理中心，由管理中心根据记录内容给出记录质量分。得分公式=满分*（Σ记录质量分）/3。
	5
	
	
	

	10
	设备管理
	设备采购
	从采购订单签署日起，市内1个工作周完成，外省3个工作周完成。 每次采购，根据采购情况由一卡通管理中心给出当次的服务分。得分公式=满分*（Σ服务分）/采购次数。如该季度无设备采购，则默认为满分。
	5
	
	
	服务分为4档计分：
0-无故超时，且超出且包括最长日期的100%；或设备无法使用。
0.5-超时，超出日期为最长日期的50%~99%；且设备质量符合要求。
0.8-超时，超出日期为最长日期的1%~49%；且设备质量符合要求。
1-准时且设备质量符合要求。

	11
	
	设备返修
	从返修情况确认之日起，市内1个工作周完成，外省2个工作周完成。 每次返修，根据维修情况由一卡通管理中心给出服务分。得分公式=满分*（Σ服务分）/维修次数。如该季度无设备返修，则默认为满分。
	5
	
	
	

	12
	
	备件使用登记
	维修人员每次使用备件，需详细记录使用情况。每发现一次漏记或错记，扣除5%，扣完为止。
	3
	
	
	每月不定期检查，次数不少于1次。

	13
	资料管理
	程序管理
	现场运维经理需保管好系统所使用的程序，并及时对用户提供程序更新服务。如发现核心程序备份缺失的情况，每发现一次扣除10%，扣完为止。
	3
	
	
	每月不定期检查，次数不少于1次。

	14
	
	维护文档管理
	现场运维经理需保管好系统所使用的维护文档，并根据使用情况，及时进行文档更新。如发现重要维护文档缺失情况，每发现一次扣除10%，扣完为止。
	3
	
	
	每月不定期检查，次数不少于1次。

	15
	服务规范
	校园规范
	遵守学校规章制度，严格按照校方相应的规章制度办事。如发现违反学校规定的情况，每发现一次扣除10%，扣完为止。
	3
	
	
	

	16
	
	人员出勤
	现场维修人员工作时间需在校办公，周末及法定假日需提供电话值班，遇紧急情况20分钟现场处理。现场维修人员请假，需提前一天告知一卡通管理中心，并做好工作安排。如发生无故缺岗，或缺岗天数超过一周，每发现一次扣除5%，扣完为止。
	3
	
	
	

	17
	
	协同工作
	与校方相关部门及时沟通，共同开展技术支持工作。对校方提出的新增或改进需求，及时响应，并提供解决方案。出现疑难问题或重大紧急情况，及时向校方相关负责人报告。如未及时响应，每发现一次扣除10%，扣完为止。
	4
	
	
	

	18
	
	保密原则
	维护人员对本系统内的网络、主机、系统软件、应用软件等的密码、核心参数、业务数据等负有保密责任，不得随意复制和传播。如出现泄密情况，每发现一次扣除10%，扣完为止。
	3
	
	
	

	19
	
	用户投诉
	如接到投诉，且情况属实，则每发现一次扣除10%，扣完为止。
	5
	
	
	

	20
	完好率
	设备完好率
	参照合同内的设备完好率要求，由一卡通管理中心进行抽查，每个季度每个项目不少于两次抽查。得分公式=满分*（Σ抽查项得分）/抽查项个数 
	5
	
	
	抽查项得分为2档计分：
0-低于合同要求；
1-达到合同要求。

	21
	
	数据完好率
	参照合同内的设备完好率要求，由一卡通管理中心进行抽查，每个季度每个项目不少于两次抽查。得分公式=满分*（Σ抽查项得分）/抽查项个数
	5
	
	
	

	22
	总分
	
	
	100
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