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[bookmark: _Toc486238759]校园一卡通基础运维外包服务质量规范
第1章 [bookmark: _Toc486238760]总则
1. 为保障校园一卡通系统安全、稳定、高效的运行，给师生提供更好的一卡通使用保障和服务，规范运营维护工作和人员的服务要求，特制定本规范。
本规范是运维服务供应商提供服务的基本依据，维护人员必须严格遵照执行。 
本规范的最终解释权在信息化办公室。
第2章 [bookmark: _Toc486238761]术语说明
一般故障：影响5个以下一卡通终端设备正常使用或单个卡片的非物理损坏故障。
较大故障：影响5-10个一卡通终端设备正常使用或2-100个持卡人正常使用校园卡的故障。
[bookmark: _GoBack]大故障：影响10-50个一卡通终端设备正常使用或100-1000个持卡人正常使用校园卡的故障。
严重故障：影响50个以上一卡通终端设备正常使用或1000个以上持卡人正常使用校园卡的故障。
特殊故障：因银行端、主干光缆线路、第三方系统等造成的非外包服务范围内的故障。
故障响应时间：从用户故障报修起，至技术人员到达故障现场为止的时间。
故障修复时间：从故障报修起，至故障被修复为止的时间。
第3章 [bookmark: _Toc486238762]运维服务范围
运维服务是指运维服务供应商根据我校校园一卡通基础运维外包合同约定要求提供的各种服务，包括：一卡通专用终端设备、专用网络、业务工作专业保障、一卡通应用系统等的故障维修、升级及日常维护服务。
[bookmark: _Toc485370533]运维服务工作范围
1. 合同约定的一卡通专用网络、系统、终端的所有故障维修。
合同约定的终端设备及网络线路的巡检和设备保养。
合同约定的服务器软件系统的升级。
系统异常账务处理。
合同约定的工作文档建立和维护工作。
合同约定的其他工作。



第4章 [bookmark: _Toc485370534][bookmark: _Toc486238763]服务质量规范
[bookmark: _Toc485370535]运维人员规范
1. [bookmark: _Toc485370537]忠于职守、遵守劳动纪律，服从和执行校方的工作安排，接受校方的检查监督。
在工作期间做到规范文明服务、着装大方得体、佩戴统一胸牌，对用户有礼有节。
在工作时间内不得做与工作无关的事情，不得浏览与工作无关的网站。
未经信息化办公室同意，不得私自对系统设备进行数据变更、参数调整、设备调换等。
故障处理服务规范
1. 接到派单后按相关流程进行处理，在要求的时效内完成。故障排除后通过相应的途径给用户反馈处理结果，并填写故障日志。
1. 故障响应、修复时间
1. 一般故障：
响应时间：1小时
修复时间：12小时
较大故障： 
响应时间：0.5小时
修复时间：24小时
1. 大故障： 
响应时间：0.5小时
修复时间：48小时
1. 严重故障：
响应时间：0.5小时
修复时间：72小时
1. 特殊故障：
响应时间：0.5小时
1. 返厂故障机器修复时间：10天。
巡检规范
1. 定期对一卡通专用网络设备及线路进行巡检和保养，并在每季度末向校方提交巡检报告。
定期对一卡通终端设备、业务机、圈存机及应用系统巡检维护，并在每月末向校方提交巡检报告。 
每学期开学前一周完成所有一卡通设备、系统的巡检。
每天9点、15点对一卡通监控系统内容进行两次巡检，做好记录，发现故障及时处理。
文档记录规范
1. 建立配置信息文档库，记录维护所有设备的配置、管理信息，包括一卡通主干网络拓扑图、IP地址、应用服务器配置内容、变更信息等。
建立日常维护记录报表库。按校方要求提交日常工作日志和故障处理日志。
建立巡检文档库。巡检报告的主要内容包括：巡检时间、设备运行状态、故障处理方法、收费机数据是否上传、机柜和设备箱是否有异常、网络连线是否规范整洁、线缆标签是否保持完好、设备是否存在安全隐患等。
建立设备管理文档库。主要内容包括：一卡通各楼栋网络拓扑图文档，网络设备分布表（放置地点、种类数量明细、ＩＤ号、端口、上级服务器ＩＰ等），故障维护记录表，设备返厂维修记录表，测试记录表，IP地址更新维护表等文档。每周五提交，要求更新所有文档电子版。每月定期向校方提交运维服务的月报。
第5章 [bookmark: _Toc486238764]安全管理规范
维护工作人员严格遵守相关的国家安全法令法规和学校管理规章制度。
具有信息保密的义务。任何人不得利用工作之便，泄漏用户资料、技术资料、业务机密及其他保密信息。
 具有强烈的安全意识，工作中应注意各种可能发生的安全隐患并及时排除。
 运维服务中涉及到的校方的资料、文件和信息，在服务结束后，运维服务供应商应及时返还校方，电子文档资料应从自己的电脑等存储设备上永久删除，不得私自保存。
第6章 [bookmark: _Toc486238765]应急处置规范
 运维服务范围内的突发事件
1. 火灾事件：指电气、雷击、爆炸、可燃物、烟头等引发的火情或火灾。
治安事件：指一卡通基础运维外包服务所管辖范围内设备被盗窃或损失严重，恐怖袭击、爆炸、骚乱或斗殴致人重伤的治安事件等。
 火灾事件处置方案
1. 发现火情时，在保障自身安全的前提下，就近利用灭火器械进行扑救，同时向信息化办公室及相关部门报告。
火势无法控制，有蔓延、扩散之势时，立即报警。
事件应急处置结束或相关危险因素消除后，做好现场收尾工作，写出情况报告。
 治安事件处置方案
1. 发现治安事件时，迅速向信息化办公室及相关部门报告，并保护现场。
造成人员伤害的，立即报警求助。
事件应急处置结束或相关危险因素消除后，做好现场收尾工作，写出情况报告。
华中师范大学信息化办公室
