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德信诚培训网

IT信息系统问题处理管理制度

第1节 总则

第1条 为规范信息系统的问题处理流程，及时高效地处理和解决信息系统出现的各类问题，特制定本制度。

第2条 本制度中“问题”是指信息系统运行过程中出现的各类问题。对业务产生重大影响，需要短时间内解决的问题称为紧急问题，其余的称为一般问题。

第2节 问题的受理和处理

第3条 公司信息技术部指定问题处理专责人员，负责问题的受理、记录、分派、处理过程的信息沟通以及处理结果的跟踪。

第4条 用户报告的问题按照重要性、紧迫性等因素，可以分为一般问题、紧急事件、特急事件三类；对同类问题按照处理难易、影响程度等因素，还可以划分出高、中、低三类处理优先级。对分派的问题，问题处理专责人员应根据上述标准先进行判断分类，再按照问题类别采取相应的处理措施。

第5条 对于一般问题，问题处理专责人员按照问题对正常业务和信息系统的影响程度，划分高、中、低三类处理优先级，确定处理顺序。对于自己能处理的问题，立即处理。对于问题处理专责人员不能处理的问题，应立即通知相关负责人进行处理。

第6条 当确定发生的问题属紧急事件和特急事件，或者虽属于一般问题，但难以解决时，问题处理专责人员应及时向上级主管上报，并通知相关负责人。问题处理专责人员应对上报情况进行记录。

第7条 当确定发生的问题属紧急事件和特急事件、且需启动应急预案进行处理时，问题处理专责人员应立即报告应急事件处理组织及上级主管，应急预案自行启动，由应急预案中指定的应急事件处理组织，根据应急预案中规定的职责，按照应急预案的执行程序进行应急处理。

第8条 问题处理专责人员在问题处理过程中应做好记录，在《问题处理记录表》（附件一）中填写问题系统、问题性质、问题处理人员、问题处理所需资源、问题处理办法、问题处理结果等内容。及时跟进，确保所有问题得到妥善解决和记录。

第3节 问题的受理和处理

第9条 问题处理专责人员应每月将问题受理、上报及解决情况形成《问题统计分析报告》(附件二)，并提交管理层，由管理层进行审核。

第10条 问题处理专责人员应每月对问题受理、处理情况及解决方案进行分析，总结问题产生的原因，并做出预防性措施。对分析过程、分析结果以及制定的相应措施等应形成分析报告，并提交管理层，由管理层进行审核。

第11条 问题记录、上述各类报告及管理层审核记录由信息技术部统一管理，并应保存至少三年。

第4节 附则

第12条 本制度由公司总部信息技术部负责解释和修订。

第13条 本制度自发布之日起开始执行。
第14条 附件一《问题处理记录表》

问题处理记录表

	问题报告部门
	
	报告人
	
	日期
	

	问题描述
	

	问题类型
	       □  紧急问题                □  一般问题

	一般问题

处理优先级
	  □  高           □  中         □  低

	出现问题系统
	

	预期处理时间
	

	问题处理方法
	

	问题处理

所需资源
	

	处理结果
	

	问题处理

结束时间
	年   月    日    时    分

	问题报告人

满意度
	       □ 很满意   □ 满意  □ 一般  □ 不满意

	问题报告人

反馈意见
	

	处理人签字
	
	信息技术部

负责人签字
	


附件二《问题统计分析报告》

问题统计分析报告









      ___ 年 ___ 月

	问题统计

	问题性质
	问题上报次数
	处理完成次数
	问题处理率

(%)
	所占比例

(%)

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	问题分析

	

	提交人签字
	
	审阅人签字
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