附件：考核打分表
一、CENI全网告警监控季度考核得分表

	序号
	考核项
	核心考核内容与要求
	分值
	得分
	扣分规则

	一、全网告警故障监控（60分）

	1
	基础值守合规性
	1.实现7×24小时（含节假日）不间断值守，无脱岗、无人值守情况
2.覆盖甲方要求的所有监控对象
	20分
	　
	1. 非报备脱岗、无人值守，每次扣10分；
2. 监控范围每遗漏1项，扣3分，在提出后依然遗漏的，本项计0分；

	2
	告警监控分级响应
	1. 紧急告警和重要告警的响应及时率满足100%
2. 其他级别的告警响应及时率≥99.5%。
	30分
	　
	1. 超出及时率标准，每超1单扣1分。未及时响应，引发重大影响的每次扣10分，，扣完为止；

	3
	投诉与合规管控
	1. 无因告警监控、处置不到位引发的有效外部投诉；
2. 无瞒报、谎报告警故障情况
	10分
	　
	1. 出现 1 次有效外部投诉扣 5 分，
2.瞒报、谎报故障情况，本项计 0 分；

	二、告警工单故障处理跟踪（40分）

	1
	故障处理跟踪
	1. 高频次盯控故障工单处理进展，及时确认告警状态并按时关闭已消除的告警故障工单
2. 按时完成工单归档、规范记录工单跟踪信息
	30分
	
	1. 未进行工单跟进引发告警故障升级，每次扣1分
2. 未规范完成告警故障工单信息记录或归档的，每次扣0.5分
3. 瞒报、谎报告警工单故障处理跟踪情况，本项计 0 分。

	2
	非工作时间故障处理
	1. 按告警监控响应及工单处理规范生成工单，联络故障处理人员，同时开展非工作时间故障处理
	10分
	
	1. 未按照告警监控响应的，每次扣1分
2. 未按要求进行非工作时间故障应急处置的，每次扣1分


1、 有效外部投诉指因履职失责或主观故意（拒接、推诿、脱岗、交接遗漏、记录造假等），遭相关方投诉并经证据核实的投诉；同类事件合计一次，不可抗力除外。
2、 重大影响：因告警未及时响应，造成业务中断或业务系统瘫痪等，并引起客户或其他部门书面通报投诉。


二、总控中心机房值守季度考核打分表

	序号
	考核项
	核心考核内容与要求
	分值
	得分
	扣分规则

	一、告警处理（25分）

	1
	告警实时监控
	7×24小时不间断动环监控，告警漏报率为0，告警发现及时率100%；发现告警立即确认并上报
	8
	　
	发生漏报每次扣2分；发现不及时每次扣1分；未立即确认上报每次扣1分

	2
	告警分级处置
	按四级告警体系分级处置：一级≤5分钟响应/≤30分钟处置；二级≤10分钟响应/≤2小时处置；三级≤30分钟响应/≤24小时处置；四级≤2小时接单/≤7个工作日闭环；告警处理及时率≥99.5%
	12
	　
	一级告警超5分钟响应每次扣2分、超30分钟处置每次扣3分；二级超10分钟响应每次扣1分；三级/四级超时响应每次扣1分；及时率每低0.1%扣1分

	3
	传感器校对管理
	每月5日前完成上月传感器校对；校对记录完整；高压配电、UPS、空调等设备告警处理记录规范
	5
	　
	未按时完成校对每次扣2分；记录不完整每次扣1分；告警处理记录不规范每次扣1分

	二、工单响应（25分）

	4
	工单接收与响应
	7×24小时实时接收工单，工单接收率100%；按工单等级响应：一级≤5分钟、二级≤10分钟、三级≤30分钟、四级≤2小时；保持电话畅通。
	8
	　
	工单未实时接收每次扣2分；超等级时限响应每次扣2分；电话24小时每3次未接扣2分。

	5
	故障处置质量
	紧急故障按一级工单≤2小时闭环；单台设备故障按二级工单≤8小时闭环；一般故障按三级/四级工单时限闭环；电源零掉电、设备零宕机；空调故障温度升高≤30分钟
	12
	　
	一级工单超2小时闭环每次扣3分；二级超8小时每次扣2分；三/四级超时每次扣1分；发生掉电每次扣5分、宕机每次扣5分；空调故障温度升高超30分钟每次扣2分

	6
	工单闭环与报告
	故障处理后24小时内完成归档；重大故障48小时内提交分析报告；报告内容完整、质量达标
	5
	　
	未24小时内归档每次扣1分；重大故障未48小时内提交报告每次扣2分；报告不完整/质量不达标每次扣1分

	三、维护作业计划（30分）

	7
	日常巡检执行
	每6小时一次、每日4次全机房巡检，覆盖高压配电、变压器、UPS、直流电源、空调、动环、机房环境、2楼演示中心；巡检记录完整率100%
	12
	　
	漏巡每次扣2分；未按6小时频次巡检每次扣1分；巡检记录不完整每次扣1分

	8
	月度计表执行
	每月完成高压配电、低压配电、ATS、直流配电、蓄电池、UPS、动环、列间空调、精密空调、防雷设备等月度保养；记录完整
	10
	　
	未按月完成保养每次扣2分；漏做设备保养每项扣1分；记录不完整每次扣1分

	9
	周期性计表执行
	季度计表（蓄电池深度放电检查、空调季度保养、新风系统保养）按时完成；年度/半年计表按节点完成；停电演练每年≥1次；演练报告按时提交
	8
	　
	季度计表未完成每次扣2分；年度/半年计表未按时完成每次扣2分；未按时演练每次扣2分；报告未按时提交每次扣1分

	四、运行质量与能耗管理（20分）

	10
	运行质量报告
	日报每日交接班完成；周报每周一提交；月报每月15日前提交；年报在合同服务结束前1个月内提交；报告按时提交率100%、内容完整准确
	6
	　
	日报/周报/月报/年报每迟交1次扣1分；提交率每低1%扣1分；内容不完整/不准确每次扣1分

	11
	运行质量指标
	电源零掉电、设备零宕机；故障工单处理及时率≥99.5%；因维护不当导致掉电/宕机扣除当月费用
	8
	　
	发生掉电每次扣5分；发生宕机每次扣5分；工单处理及时率每低0.1%扣1分

	12
	能耗与应急管理
	月度PUE计算、季度能效分析；每月提交电费报表；应急预案每12个月评审更新≥1次；应急演练每12个月≥1次；报告质量达标
	6
	　
	未按月计算PUE每次扣1分；未按季度分析能效每次扣1分；预案未按时评审每次扣2分；未按时演练每次扣2分



三、传输技术服务季度考核打分表

	序号
	考核项
	考核标准与要求
	分值
	得分
	扣分规则

	一、 网络性能（30分）

	1
	波道可用率
	达标率≥99.5%满分；
	10
	
	每降0.1%扣3分

	2
	业务可用率
	达标率≥99.5%满分；
	10
	
	每降0.1%扣3分

	3
	网元在线率
	达标率≥99.0%满分；
	10
	
	每降0.1%扣3分

	二、 故障处理（30分）

	4
	告警、工单响应及时率
	7×24小时手机待机，工单、告警接收率100%；按告警工单等级响应：紧急≤5分钟、重要≤10分钟、一般≤120分钟、提示≤360分钟； 
	10
	
	紧急的每超1单扣5分，漏1单扣10分，重要的每超1单扣3分，漏1单扣5分，其他每超1单扣1分。电话24小时每3次未接扣2分

	5
	告警、工单处理及时率
	7×24小时手机待机，工单、告警关闭率100%；按告警工单等级响应：紧急≤60分钟、重要≤180分钟、一般≤360分钟、提示≤24小时； 
	10
	
	紧急的每超1单扣5分，重要的每超1单扣3分，其他每超1单扣1分。电话24小时每3次未接扣2分

	6
	工单闭环与报告
	故障处理后12小时内完成记录归档，工单抽检合格率≥99.5%；重大故障48小时内提交分析报告；报告内容完整、质量达标。
	10
	
	无故障归档记录的每单扣1分，重大故障报告未提交或内容质量不符合要求的（未按报告模板）扣2分

	三、维护作业计划（30分）

	7
	主动巡检完成率
	按计划通过网管完成设备巡检的比例，包含设备状态巡检、光层性能巡检、网管与业务巡检，巡检记录完整率100%。
	15
	
	根据巡检记录真实性（定期抽查巡检报告的数据与故障告警对比），按照分值*已完成的巡检报告数量/月度规定的巡检报告数量计分

	8
	周期性作业计划

	[bookmark: _GoBack]备品备件清点，性能数据趋势分析，保护倒换全面测试，维护作业计划执行情况回顾，全网性能和资源利用率评估，设备健康检查，运维资料更新，应急预案演练。
	15
	
	根据任务执行计划，按照周期性作业计划（周期性作业计划表）的完成率*分值

	四、 服务质量指标（10分）

	9
	用户满意度
	内部/外部用户对运维服务的评价
	5
	
	反馈正式盖公章表扬函件+3分，不满意扣5分

	10
	投诉处理
	被客户或其他部门书面投诉，经核实，责任在维护技术服务团队
	5
	
	投诉一次扣5分



注：网络性能指标，排除外部因素导致的不可用和不在线情况。工单处理时限等排除外部因素导致的超时



四、数通技术服务季度考核打分表
	序号
	考核项
	核心考核内容与要求
	分值
	得分
	扣分规则

	一、告警、故障工单响应与处理（50分）

	1
	工单响应
	按工单等级响应：一级≤5分钟、二级≤10分钟、三级≤120分钟、四级≤360分钟
	15分
	　
	[bookmark: OLE_LINK1]1. 一级工单未及时响应的，每次扣1分；
2. 二级工单未及时响应的，每次扣0.5分

	2
	工单处置
	按工单等级，一级工单≤60分钟闭环；二级工单≤180分钟闭环；三级/四级工单按时限闭环。
	20分
	　
	1.一级工单处置未及时闭环，每次扣1分；
2.二级工单处置未及时闭环，每次扣0.5分

	3
	工单闭环与报告
	[bookmark: OLE_LINK2]1. 工单归档及时率100%
2. 工单抽检合格率≥99.5%
3. 工单处置记录完整、闭环依据充分，无虚假闭环
	15分
	　
	1. 工单归档未归档的，每次扣0.5分
2. 工单抽检不合格，每项扣1分
2. 弄虚作假，本项不得分

	[bookmark: OLE_LINK3]二、维护作业（40分）

	4
	巡检执行
	1.根据甲方巡检计划按时执行巡检任务
2.巡检数据须与原始记录完全一致，确保真实完整、无遗漏
	10分
	　
	1.未执行巡检计划的，每出现一次扣0.5分，累计2次本项不得分
2.巡检执行结果记录不完整、巡检项目遗漏，每出现一次扣0.5分，扣完为止

	5
	割接升级
	1.割接、升级等重大操作方案准备完整
2.严格按照既定方案执行，完整记录操作过程
3.功能、性能、业务验证充分
	10分
	　
	1. 重大操作方案内容不完整，关键步骤有缺失的，每次扣1分
2. 不按照操作方案执行的，每次扣1分
3. 功能、性能、业务验证不充分影响业务使用的，每次扣1分

	6
	配置变更
	1. 准备配置变更方案，申请通过后方可执行
2. 严格按照配置变革方案执行，不允许随意修改
	10分
	　
	1.配置方案内容不完善，关键步骤缺失等，每次扣1分
2.未有配置方案，随意配置数据的，每次扣2分

	7
	运行报告
	1.按时提交运行维护报告
2.报告内容完整，数据准确。记录所有作业结果，确保数据及时提交、内容真实有效
	10分
	　
	1.未按时提交运行维护报告的，每出现一次扣1分，累计2次本项不得分
2.报告内容不完整、数据不准确的，每出现一次扣0.5分，扣完为止

	三、服务质量指标（10分）

	8
	用户满意度
	内部/外部用户对运维服务的评价
	5分
	　
	反馈正式盖公章表扬函件+3分，不满意扣5分

	9
	投诉处理
	被客户或其他部门书面投诉，经核实，责任在维护技术服务团队
	5分
	　
	投诉一次扣5分


注：网络性能指标，排除外部因素导致的不可用和不在线情况。工单处理时限等排除外部因素导致的超时
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