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服务内容 

服务⽬标 

  信息系统服务的目标是，对用户现有的信息系统基础资源进行监控和管理，

及时掌握网络信息系统资源现状和配置信息，反映信息系统资源的可用性情况

和健康状况，创建一个可知可控的 IT 环境，从而保证用户信息系统的各类业务

应用系统的可靠、高效、持续、安全运行。 

信息资产统计服务 

    帮助对用户现有的信息资产情况进行了解，更好的提供系统的运行维护服

务。设备型号、数量、版本等信息统计记录、软件产品型号、版本和补丁等信

息统计记录、网络结构、网络路由、网络 IP 地址统计记录 。 

⽹络、安全系统运维服务 

从网络的连通性、网络的性能、网络的监控管理三个方面实现对网络系统

的运维管理。网络、安全系统基本服务内容： 

(1) 运维技术⼈员值守 

    运维人员还进行安全设备的日常运行状态的监控，对各种安全设备的日志

检查，对重点事件进行记录，对安全事件的产生原因进行判断和解决，及时发

现问题，防患于未然。 



    同时能够对设备的运行数据进行记录，形成报表进行统计分析，便于进行

网络系统的分析和故障的提前预知。具体记录的数据包括：配置数据、性能数

据、故障数据。 

(2) ⽹络运⾏分析与管理服务 

  网络运行分析与管理服务是通过对网络运行状况、网络问题进行周期性检

查、分析后，为客户提出指导性建议的一种综合性服务  

(3) 重要时刻值守服务 

  保证重要时刻设备稳定运行对客户成功尤为关键，因此，可对客户提供重要

时刻的专人现场值守支持，包括新广告上线、博览会或其它任何客户认为可能

对其业务运营产生重大影响的时刻。  

主机、存储系统运维服务 

主机、存储系统的运维服务包括：主机、存储设备的日常监控，设备的运

行状态监控，故障处理，操作系统维护，补丁升级等内容： 

CPU 性能管理、内存使用情况管理、硬盘利用情况管理、系统进程管理； 

主机性能管理、实时监控主机电源、风扇的使用情况及主机机箱内部温度； 

监控主机硬盘运行状态； 

监控主机网卡、阵列卡等硬件状态； 

监控主机 HA 运行状况； 

主机系统文件系统管理； 



监控存储交换机设备状态、端口状态、传输速度； 

监控备份服务进程、备份情况（起止时间、是否成功、出错告警）； 

1.5 数据库系统运维服务 

  有针对性地进行性能优化。同时，密切注意数据库系统的变化，主动地预防

可能发生的问题。 

  数据库运行维护还包括快速发现、诊断和解决性能问题，在出现问题时，及

时找出性能瓶颈，解决数据库性能问题，维护高效的应用系统。 

数据库运行维护服务，主要工作是使用技术手段来达到管理的目标，以系统最

终的运行维护为目标，提高用户的工作效率。 

中间件运维服务 

JVM 内存：JVM 内存曲线正常，能够及时的进行内存空间回收。JDBC 连接

池：连接池的初始容量和最大容量应该设置为相等，并且至少等于执行线程的

数量，以避免在运行过程中创建数据库连接所带来的性能消耗。 

Redis : 优化、 备份、恢复。 

 

运维服务流程  

    运维技术人员维护服务的基本操作流程如下图所示： 



 

  

定期巡检结合故障现场运行维护服务的基本操作流程如下图所示： 



 

  

应急服务响应措施 

    电商项目制定了详尽的设计、应急处理预案，整个流程严谨而有序。但

是，在服务维护过程中，意外情况将难以完全避免。  

应急基本流程 



 

运维应急服务响应时间： 

故障级别 响应时间 
故障解

决时间 

I 级：属于紧急问题；其具体现象为：系统崩溃导致

业务停止、数据丢失。 

10 分钟，1 小时内

提交故障处理方案 

6 小时

以内 

II 级：属于严重问题；其具体现象为：出现部分部件

失效、系统性能下降但能正常运行，不影响正常业

务运作。 

30 分钟，2 小时内

提交故障处理方案 

24 小

时以内 



III 级：属于较严重问题；其具体现象为：出现系统

报错或警告，但业务系统能继续运行且性能不受影

响。 

30 分钟，2 小时内

提交故障处理方案 

48 小

时以内 

IV 级：属于普通问题；其具体现象为：系统技术功

能、安装或配置咨询，或其他显然不影响业务的预

约服务。 

30 分钟，2 小时内

提交故障处理方案 
5 天内 

 


