
河南工业大学网络基础运维外包服务规范及管理办法

一、总则

第一条 为保障校园网基础运维工作的有序开展，提高运维

服务质量，规范河南工业大学校园网基础运维外包管理，特制定

本管理办法。

第二条 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。

二、术语说明

第三条 一般故障：单个网络信息故障。较大故障：影响范

围在同一接入层交换机内的多用户故障。大故障：影响范围在单

台汇聚层变换机内的多用户故障。严重故障：影响范围在多台汇

聚层交换机内的大面积故障或整栋楼网络故障。特殊故障：因中

心机房设备系统、主干光缆线路等造成的非外包服务范围内的故

障。

第四条 故障响应时间：一般故障从用户故障报修起，至技

术人员联系到用户为止的时问，其他故障从用户故障报修起，至

技术人员到达故障现场为止的时间。故障修复时问：从故障报修

起，至故障被修复为止的时间。

三、运维服务范围
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第五条 运维服务是指运维服务供应商根据我校校园网基础

运维外包合同约定要求提供的各种服务，包括：相关网络设备运

维服务，用户业务办理服务，故障维修、设备及线路日常维护服

务，用户室内墙上信息盒到中心机房之间的端口、线路、交换机

等设备的维护和故障处理等。运维服务工作采取电话接听咨询、

网上报修、远程调试、人到现场服务，故障事件受理、调派、跟

踪、反馈等日常形式。

四、服务质量规范

第六条 严格执行上下班、值班制度。确保工作时间至少一

名工作人员在办公室。工作时间内，服务电话保持畅通，来电必

接。故障接待和处理时要做到规范文明服务，佩戴统一胸牌，对

用户有礼有节，语气温和，不得发生与用户争执等产生不良影响

行为。

第七条 一般故障：响应时间 1小时。修复时间 12 小时（用

户预约维修的情况除外）。办公区网络、教学楼网络、宿舍区网

络故障 16:00 之前报修的当天修复完成。如需出现场的一小时内

须到场，人员不足时要跟用户良好沟通。重点区域用户的单点故

障 0.5 小时内修复完成。较大故障：响应时间 2 小时。修复时间

8 小时。大故障：响应时间 1小时。修复时间 6 小时。严重故障：

响应时间 0.5 小时。修复时间 4 小时。特殊故障：响应时间 0.5

小时。

第八条 接到派单后按照相关流程进行处理，在要求的时效
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内完成。故障排除后将处理结果反馈给用户，对于大面积故障抽

取用户反馈处理结果，并填写故障日志。

五、巡查规范

第九条 每天早晚进行两次应用系统巡检，发现问题及时联

系负责老师。网上报修栏目每天上下午至少各浏览 2 次，确保

12 小时内能够响应报修信息。报修内容不属信息化管理中心负

责的，须回复相应单位的联系电话；如属信息化管理中心职责范

围，则应将报修信息告知相应岗位人员登录处理（不确定是否属

信息化管理中心职责的转交运行部处理）。

第十条 每周对无线 AP 进行一次远程扫描。每月对交换设备

配置信息进行备份。每学期定期对中心机房以外的设备间巡检一

次，完成其网络设备及网络线路清查、保养、除尘。设备间无杂

物、无明显浮尘，机柜内的设备连线规范、标识清晰、无明显灰

尘，安全防护措施齐全。每学期开学前一周完成各区域楼栋网络

设备远程检查。暑假期间全面清查、修复学生宿舍网络端口。

六、文档记录规范

第十一条 建立配置信息文档库，记录维护所有设备的配置、

管理信息，包括网络拓扑图、IP 地址、配置内容、变更信息等，

并及时上报中心备案。建立日常维护记录报表库。按月日报、周

报、月报、季度报、年报的要求提交日常工作维护记录报表。建

立巡检文档库。包含巡检设备间的基本状态、网线连线是否规范

整洁、线缆标签是否完好、设备之间连接方式、结构化布线整体
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情况是否存在安全隐患等。建立设备管理文档库。包含设备所在

楼栋位置、设备型号、数量、变更信息等，并及时上报中心备案。

七、安全管理规范

第十二条 未经信息化管理中心同意，不得私自对系统设备

进行数据变更、参数调整、设备调换等。

第十三条 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。具有信息保密的义务。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。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。

八、应急处置规范

第十四条 处理好运维服务范围内的电气、雷击、爆炸、可

燃物、烟头等引发的火情或火灾突发事件。校园网外包所管辖范

围内设备被盗窃或人为破坏等事件。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，立刻报警，同时向保

卫处、信息化管理中心及相关部门报告。发生被盗破坏事件时，

迅速向信息化管理中心及相关部门报告，并保护现场。

九、监督与考核

第十五条 校园网基础网络运维服务外包公司接受信息化管

河
南
工
业
大
学
信
息
化
管
理
中
心



理中心的监督和管理，信息化管理中心设有网络基础运维服务投

诉途径。遵守河南工业大学其它相关规定。有违反或不服从规定

现象的（如未及时响应、产生投诉等），信息化管理中心有权做

出合理的处罚。信息化管理中心每年对网络运维服务进行考核评

价，根据考核结果，信息化管理中心有权对服务费用进行上浮或

下调。

信息化管理中心

2020 年 2 月 15 日
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