
运维绩效评估报告
（YYYY年MM月份）
1 整体绩效分析
XX月份运维部门的综合绩效相对于XX月份有所上升，主要原因是诸多应用系统部门的事件单完整性、事件单解决率和发布流程的整体绩效水平有所提高。综合各运维绩效指标，重要运维部门的运维绩效情况如下表：
	排名
	部门名称
	本月绩效分值
	20XX年绩效平均值

	第1名
	XXXX部门
	9.83分
	9.09分

	第2名
	XXXX部门
	9.55分
	8.64分

	第3名
	XXXX部门
	9.29分
	8.86分

	第4名
	XXXX部门
	9.27分
	8.22分

	第5名
	XXXX部门
	9.06分
	9.01分

	第6名
	XXXX部门
	9分
	8.46分

	第7名
	XXXX部门
	9分
	8.55分

	第8名
	XXXX部门
	8.91分
	8.51分

	第9名
	XXXX部门
	8.88分
	8.54分

	    第10名
	XXXX部门
	8.83分
	8.43分

	第11名
	XXXX部门
	7.99分
	7.92分


其中XXXX部门的绩效相对于XX月份的绩效显著上升。XXXX部门绩效上升的主要原因是事件单的数量相对于上个月有显著下降； XXXX部门相对于XX月份的绩效有所下降。XXXX部门绩效下降的原因是系统可用性降低； 
2 数据分析
2.1 信息系统可用性指标
XX月XX日16:10-16:15，XXXX系统申报清缴模块操作出现异常，影响约X分钟。XX月XX日08:59-09:09，XX系统无法正常访问，影响约10分钟。
	信息系统
	2013年11月份系统可用性
	业务中断时长（分钟）

	XX系统
	99.93%
	5

	XX系统
	100%
	0

	XX系统
	100%
	0

	XX系统
	100%
	0

	XX系统
	100%
	0

	XX系统
	100%
	0

	XX系统
	100%
	0

	XX系统
	100%
	0

	XX系统
	99.93%
	10


注释：可用性公式=（当月服务承诺时间-当月累加的故障时间段*影响系数1*影响系数2）
/当月服务承诺时间*100%（此计算不包括计划中断时间）

影响系数1：影响发生在周六日，系数为1；工作日，系数为3；如果还影响到税期、国家法定节假日
或重要的用户，系数为10；                                                                  影响系数2：可用性要求较高的系统，系数为2，包括核心征管系统、社保费征收管理信息系统、短信平台、统一工作平台、门户网站系统、网上办税系统、发票在线系统、自助办税系统和12366纳服热线，其它系统系数为1。  
2.2 运维部门绩效指标情况
	部门
名称
	事件单数量变化的比率
	事件单解决率
	应用异常类事件单的比率
	事件单按时解决率
	事件单完整性
	发布流程整体绩效
	系统可用性
	绩效分值

（均值）

	XXXX部门
	21.62%

（9分）
	91.9%

（8分）
	57.06%

（8分）
	80%

（10分）
	100%

(10分)
	 9.4分
	99.93%
(8分)
	8.91分

	XXXX部门
	
	100%    （10分）
	
	50%
（8分）
	90%

(9分)
	
	100%

(10分)
	9.06分

	XXXX部门
	17.31%

（7分）
	88.5%

（7分）
	40.98%

 （9分）
	90%

（10分）
	100%

(10分)
	
	100%

（10分）
	8.83分

	XXXX部门
	2.27%

（7分）
	96.6%

（9分）
	53.33%

 （8分）
	70%

（9分）
	100%

(10分)
	9.15分
	100%

（10分）
	8.88分

	XXXX部门
	-21.28%

（9分）
	100%

（10分）
	8.11%

（10分）
	100%

（10分）
	100%

(10分)
	  
	100%

（10分）
	9.83分

	XXXX部门
	0%

（8分）
	100%

（10分）
	9.09%

（10分）
	100%

（10分）
	100%

(10分)
	   9.3分
	
	9.55分

	XXXX部门
	83.33%

（6分）
	100%
（10分）
	  0%

 （10分）
	80%

（10分）
	90%

(9分)
	9.9分
	100%

（10分）
	9.27分

	XXXX部门
	-4.26%

（9分）
	96.2%

（9分）
	
	
	
	10分
	99.93%

（8分）
	9分

	XXXX部门
	35.66%

（7分）
	95.5%

（9分）
	52.21%

 （8分）
	20%

（8分）
	70%

(7分)
	 6.9分
	100%

（10分）
	7.99分

	XXXX部门
	-50%
（9分）
	95%

（9分）
	5%

 （10分）
	60%

（9分）
	100%

(10分)
	 8.0分
	100%

（10分）
	9.29分


	部门
名称
	系统名称
	系统可用性
	事件单解决率
	事件单完整性
	变更导致的事件数
	事件单按时解决率
	重大事件的数量
	数据备份的成功率
	绩效分值

（均值）

	XXXX部门
	核心征管系统
	99.93%

(8分)
	89.8%

（7分）
	90%

（9分）
	0个

（10分）
	80%

（10分）
	0
（10分）
	98%
（9分）
	9分


注释：由于被考核的部门对服务台事件单督办请求都完全按时回复，因此催办回复或解决占整个催办事件单的比率指标就不纳入11月份的考核范畴。

绩效评估打分参照办法：
1、 事件单数量变化的比率：分值8分基本分，事件单相对于上个月减少50%以内(包括50%)，分值加1分；减少100%以内，分值增加2分。事件单相对于上个月增加50%以内(包括50%)，分值减1分；增加100%以内，分值减2分；增加100%以上，分值减3分（由于大集中事件单在整个事件单的比重较大，大集中的事件单数量波动相对其它系统会更加难以控制，所以大集中的基本分设为10分）
2、 事件单解决率：事件单的解决率=100%为10分、>=95%为9分, >=90%为8分、>=80%为7分、>=60%为6分、其它为5分
3、 应用异常类事件单的比率：应用异常类事件单占整个事件单的比率<=20%为10分、<=50%为9分、<=70%为8分、<=90%为7分、其它为6分。应用异常类事件单数量是异常数据、异常情况、程序bug和错误提示等类型事件单之和，即应用异常＝异常数据＋异常情况＋程序bug＋错误提示
以下是具体事件类型的定义：

· 服务请求：来自用户的，对信息、建议、标准变更的请求。例如数据查询、咨询、创建用户、系统权限、数据维护和修改。该类事件单主要是业务变更导致。

· 操作错误：用户因不熟悉系统或者业务规则，对应用系统操作不当，而导致数据修改的事件单。

· 异常数据：因系统数据本来存在的缺陷导致的事件，本类型事件只指系统本身就已经存在的数据异常，即非用户操作不当导致，也非业务规则改变导致。

· 异常情况：暂不能明确事件具体原因的事件。

· 错误提示：系统有提示“错误代码”的事件。

· 程序BUG：由代码方面的BUG引起的系统功能或者性能问题。

· 需求申请：事件单要求需求开发或者变更。
4、 催办回复或解决占整个催办事件单的比率：完全回复或解决为10分、回复或解决>80%扣2分、回复或解决>60%扣3分、回复或解决>40%扣4分、其它为5分
5、 事件单完整性：每月对指定部门抽查10个事件单，10分为基本分，每发现一个不完整事件单就扣1分。如果成功解决的事件单没有详细的处理意见、必填项没有填（例如，影响度、描述等）、过程记录存在缺失的现象视为该事件单不完整

6、 发布流程整体绩效：发布效率与效果（权重0.6）和发布申请单填写完整性和准确性（权重0.4）综合打分，打分详细请参照当月的发布管理流程评估表
7、 系统可用性：由于应用自身的原因引发指定应用系统的可用性比率，如果由于非应用自身原因导致可用性降低，此指标不纳入部门当月的绩效考核，可用性=100%为10分，>=99.99%为9分、>=99.9%为8分、>=99%为7分、>=98%为6分、其它为5分（IT基础设施维保部门以已交维的应用系统或由于基础设施原因导致的应用系统的最低可用性打分，不可用时间的统计同样会统计集群应用系统的关键节点不可用的情况）

8、 性能（阻塞）的次数：由于IT设施原因导致的性能（阻塞）次数，没有为10分、1个为9分、2个为8分、3个为7分、4个为6分、其它为5分
9、 变更导致的事件数，0为10分、1为8分、2为7分、其它为6分

10、 重大事件的数量：体现在运维月报中的重大事件或事件级别为高级的事件，没有为10分、1个为9分（非人为）或8分(人为)、2个为7分（非人为）或6分(人为)、其它为5分
11、 数据备份的成功率：数据备份的成功率：数据备份的成功率=100%为10分、>=98%为9分, >=95%为8分、>=90%为7分、其它为6分（取南海和省局数据中心备份成功率最低值）
12、事件单按时解决率：>75%为10分、>50%为9分、>10%为8分、其它为7分

解决时长取：【事件单解决时间】减去【服务台分派到部门时间】。IT服务台系统已经根据事件单设
置的优先级设定不同的解决时限。

事件单级别为更高，完成时限为4小时；事件单级别为高，完成时限为8小时；

事件单级别为中，完成时限为24小时；事件单级别为低，完成时限为120小时；
3 改进建议
1、 职能经理任务分派负责制
职能经理作为提交到部门的所有事件单的统一入口。对任何一个需要部门解决的事件单，职能经理总控事件的分派时间、受理时间、目标完成时间、实际完成时间和项目成员投入的工作量，这些信息需要及时的通过事件单处理过程记录表来统计。该过程统计信息需要反映到项目周报和月报中。需要填写的事件单处理过程记录表的基本内容举例如下：
	事件类型
	应用或系统名称


	应用模块名称
	任务描述
	目标完成时间
	登记时间
	分派时间
	受理人
	受理时间
	升级时间
	解决时间
	关闭时间
	投入的工作量（小时）
	是否是一次性解决
	解决方案是否作为知识条目添加到知识库

	应用异常
	大集中征管系统
	社保费管理
	社保号合并异常
	
	
	XXX
	XXX
	
	
	
	
	
	是/否
	是/否


2、 运维过程控制改进细则
建议在部门内加强运维过程控制，提高事件单解决率、事件单按时解决率、事件单完整性和发布成功的比率等绩效指标的满足度。

第 5 页 共 5 页

