	    
	IT运维管理项目文档
	

	
	项目名称：福建烟草信息化监控运维管理项目
	


	    
	IT服务管理现状调查表
	

	
	项目名称：福建烟草信息化监控运维管理项目
	



	文档名称:

Name:
	ITSM现状调查表
	文档号:

Document No.:
	

	生成时间:

Date:
	2012年03  月 05  日
	生成地点:

Place:
	莆田烟草局

	咨询顾问

Cons Advisor:
	殷传旺，陆旭
	项目负责人:

Pro. Manager:
	于淼

	调查日期：    2012年03    月05    日   调查地点：信息中心 – 莆田市
调查/记录人：林正焰，陈小燕，郑永强
调查类型：■IT运维管理现状－
调查形式：■访谈 （被调查人签字                          ） 

	访谈大纲

1、 IT组织架构以及事件处理现状
a. 目前莆田烟草市局信息科共有6人，市局信息中心有3人，下面区局以及物流中心有3人。林正焰，陈小燕，郑永强，邱达峰，龚岩，林新。
b. 目前没有统一的服务台，除了林主任之外，其他5人都有可能接到用户的故障申报电话，接到电话后自己直接进行处理。

c. 在信息中心的3人中，陈小燕和郑永强互为AB角来负责用户故障处理，后端设备故障处理等所有事情。

d. 用户提交故障之后，目前是先进行处理，之后后补故障工单的方式。

一般来说只有用户和信息中心工程师两个节点，如果信息中心无法处理则通过电话联系供应商(中软海晟)，得到供应商反馈后，再把结果反馈给用户。

e. 对于一些新功能的提出，以及功能改进，需要进行审批，审批环节如下: 用户部门负责人->信息中心主任->烟草局领导(局长)

f. 省公司信息中心在职能以及职责划分上，需要对地市信息中心的工作进行监督，但是目前基本上没有落实。

g. 对于一些比较重大的故障，按照规定需要地市信息中心向省公司汇报，但是目前基本上没有落实。

h. 目前对于一些常见的故障，信息中心人员有进行整理汇总，与FAQ有点类似。

2、 IT运维应用系统调查
a. 目前莆田烟草局的系统共分为两类：省局统一部署以及自建平台。
b. 定制开发的系统平台的供应商统一为中软海晟(烟草局有股份)。

c. 系统的上线都是由供应商自主完成，信息中心只负责提供服务器，IP地址等资源。

d. 目前的web服务器有websphere和tomcat为主，后台数据库有DB2和oracle。

e. 目前有excel的表格来记录每个应用对应的服务器信息(包括对应的应用服务器，web服务器，数据库服务器的名称，基本配置(cpu,memory)，以及ip地址)

f. 服务器与机架，机柜，交换机端口的对应关系没有进行维护。

g. 目前每个系统有自己独立的用户名和密码。

h. 资产管理是由另外一个科室 综合计划科来进行管理，有一个系统。

3、 IT运维流程现状调查
a. 目前针对事件，变更，配置等都没有流程进行覆盖。但是有一个省局要求，莆田市自建的iso流程如下，目前承接这个iso流程的系统正在建设中。用户提出，如果在执行信息安全巡检时发现故障(信息安全管理流程)，是否需要在iso系统以及 itsm系统中同时提交事件单?两个系统在功能上有交集，如何避免重复工作？
i. 日常业务需求管理流程

ii. 系统，网络故障处理流程
iii. 信息安全管理流程

4、 IT运维日常监控调查
a. 目前对机房的空调温度，电源等有进行监控，发现故障时会有短信通知到信息中心管理员。

b. 对机房里面的服务器以及网络设备有专人每天人工巡检。(物流中心的其中一个工程师 林新)

c. 对存储容量,I/O读写速度以及所有的软件以及应用系统没有监控手段。

d. 针对每个应用系统，会有供应商定期进行巡检，周期会根据每个应用系统不同。

e. 针对应用系统没有可用性的承诺。

f. 防病毒以及补丁更新这一块省公司定期会收集现状每季度一次形成报告发给各地市信息中心负责人，莆田市目前这一块没有 有计划的进行病毒库以及补丁的更新，是被动的或者没有进行管理。
5、 
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