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现从事 

        1、IT设备管家产品研发和推广； 

        2、IT风险监管服务云平台的研发和推广； 

经历 

        1、ITIL V3 Expert 

        2、PMP 

        3、Cobit 

        4、ISO27001 

        5、MBA 

高  郴 
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 A1：设备巡检和服务管理 状态 
找问题-被动 解决问题-单向 

找问题-主动 解决问题-闭环 

运维服务管理 

被动式 

 
主动式 

90%，业务部门反馈 

10%，人工巡检发现 

短信或人工告知 

维修质量无法掌控 

99%，设备巡检发现 

1%，人工巡检补充 

依据预案自动派单 

维修结束质量回访 

维修过程可以回溯 

维修过程无法回溯 
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  B0：设备自动化巡检 

设备自动化
巡检 

B1：机房为基础，机柜为目标，设备
为核心的硬件设备巡检 

B2：业务应用为基础，应用模块为目
标，模块单元为核心的软件设备巡检 



  B1-1：硬件设备巡检目标 
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故障结果：1、操作隐患；2、运行隐患；3、运行故障；4、性能异常； 

运行信息：1、实时信息；2、性能信息； 

资产信息：1、设备资产；2、设备容量；3、设备保修信息；4、物理位置； 

• 存储设备 
• SAN交换设备 
• 交换机 
• 路由器 
• 负载均衡 
• 防火墙 
• 网闸 

• X86服务器 
•   （塔式、机架、刀片、高密度） 
• RISC服务器 
•   （Unix服务器） 
• UPS 
• 精密空调 

设备（无阀值） 设备（含阀值） 



  B1-2：硬件设备巡检-图示中心 
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紧急故障：1 

一般故障：0 

服务超时：1 



 B1-3：硬件设备巡检-故障中心 
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  B2-1：软件设备巡检目标 
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操作信息 
隐患信息 
故障信息 
性能异常 

指  标 软件名称 

操作系统 • CPU、内存、硬盘、文件、网卡 

中间件 • 每秒请求数、每秒接收流量、每秒发送流量、接收总
流量、发送总流量、每秒错误数 

数据库 • 表空间增长率、利用率；连接用户数；连接响应时间；
数据库使用率；缓冲池命中率；死锁数等 

业务应用 • 业务应用的进程，CPU及内存的使用阀值 

Vcenter 
• 提供内存缩减量、CPU使用率、内存使用率、磁盘读/写

速度、网络数据接收/发送速度、资源池内虚拟机配置内
存大小、虚拟机之间共享内存等详细指标 



  B2-2：软件设备巡检-图示中心 
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OA系统 自助查询 销售业务 

财政业务 考试系统 销售系统 

CRM系统 ERP系统 流程系统 

售后系统 物流系统 虚拟系统 

紧急故障：1 

一般故障：0 

服务超时：0 



 B2-3：软件设备巡检-故障中心 
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  B2-6：软件设备巡检-方案中心 
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环境描述 
1、业务种类多 

2、业务流程复杂 

3、业务专业人员少 

存在痛点 
1、业务隐患及故障无法主动发现 

2、业务故障无法快速定位 
 
 

部署效果 
1、主动发现业务隐患和故障，随时随地了解状态 
2、隐患及故障快速定位，防范影响业务的事件发生 
3、IT部门的服务，由变动式转变为主动式 
4、提升业务持续性，高可用性 
5、业务自动化运维，降低人力运维成本 

适合环境 
1、IT的中断对业务影响大 
2、业务数量多 
3、提升服务标准 

问题结果 
1、业务部门反馈业务无法使用 

2、IT部门说设备没有问题 

 

软件设备巡检 

紧急故障
1 

一般故障
0 

服务超时
0 

OA系统 财务系统 安全系统 

认证系统 考试系统 销售系统 

CRM系统 ERP系统 流程系统 

售后系统 物流系统 虚拟系统 

操作系统 

中间件 

数据库 

Vpshere 

业务进程 

应用软件 

1 1 1 
现存孤岛模式 业务自动化巡检【1】 
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  C0：总体流程 
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•产生工单 •执行工单 •关闭工单 



  C1：产生服务工单 
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操作隐患 

运行隐患 

运行故障 
故障事件 

Stat 

服务团队 

产生服务工单 
End 

性能阀值 

SLM  SLAs  UCs&OLAs  

                  甲方收到信息 
1、乙方服务者姓名及联系方式 
2、乙方多长时间处理好这个事件 
3、投诉者及联系方式  

                 乙方收到信息 
1、甲方联系人及联系方式 
2、处理甲方事件的流程及时长 
3、甲方事件的详细内容  



  C2：执行工单 
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申
请
变
更 

变
更
反
馈 

产生工单 执行工单 技术结单 客户评价 

1、时间变更 
2、人员变更 

变更步骤 流程/时限 

总时： 
8小时 A（20分钟） B（180分钟） C（280分钟） 

1 
甲方：无 
乙方：服务代表 
时限：5分钟 

甲方：无 
乙方：服务代表 
时限：1小时 

甲方：无 
乙方：服务代表 
时限：120分钟 

2 
甲方：项目负责人 
乙方：服务经理 
时限：8分钟 

甲方：项目负责人 
乙方：服务经理 
时限：30分钟 

甲方：项目负责人 
乙方：服务经理 
时限：60分钟 

3 
甲方：IT 经理 
乙方：分管领导 
时限：7分钟 

甲方：IT经理 
乙方：分管领导 
时限：90分钟 

甲方：IT经理 
乙方：分管领导 
时限：100分钟 



  C3：关闭工单 
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客评异常 

产生新工单 

客评正常 

关闭事件工单 

客户评价 
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  D1：设备巡检和服务管理云平台 
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服务环境描述 
1、外包团队多 

2、日常事件多 

3、人员数量少 

服务存在痛点 
1、外包团队价值核算 

2、事件无人响应，无限挂起 

3、故障服务质量差 

部署效果 
1、故障根据预案自动推动，确保预案有效执行 
2、故障事件没有遗漏，降低故障带来的风险 
3、统计分析故障，提供决策报表 
4、统计服务人员工作量，优化KPI 

适合环境 
1、有外包团队 
2、事件繁多 
3、精细化管理 
4、降低运维成本 

服务面临问题 
1、预案无法执行 
2、业务连续性降低 
3、人工劳动强度增加 
4、维护成本增加 
5、部门评级下降 

X86服务器 

小型机 

存储设备 

交换机 

防火墙 

负载均衡 

设备巡检和服务管理云平台 

操作系统 

中间件 

数据库 

Vpshere 

业务进程 

应用软件 

设备巡检 业务巡检 服务管理 



  D2：设备巡检和服务管理云平台 
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服务环境描述 
1、客户数量多 

2、服务人员数量少 

3、运维费用少 

服务存在痛点 
1、服务价值无法体现 

2、人员挪为他用 

3、服务水平参差不齐 

部署效果 
1、主动发现故障，根据故障预案有效执行 
2、故障事件没有遗漏，降低故障带来的风险 
3、统计分析故障，提供决策报表 
4、统计客户服务价值，降低运维成本 

适合环境 
1、服务多个客户 
2、保障客户服务质量 
3、降低运维成本，提高利润 
4、提升服务KPI，量化服务价值 

服务面临问题 
1、服务客户不满意 
2、影响业务连续性 
3、人工劳动强度增加 
4、维护成本增加 
5、部门评级下降 

设备巡检和服务管理云平台 
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 E1：设备巡检和服务管理--收益 
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巡检 
收益 

主动发现故障，自动
派单给运维人员 

24小时监测设备（提供操
作、隐患及故障信息） 

降低运维成本 

自动督促运维人员根
据流程及规范在约定
时效内完成服务 

提高业务持续性 

减轻人员压力 



www.njbhec.com 
咨询电话：025-86525008 

http://www.njbhec.com/
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