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前言

维护手册编制阐明：

一、 维护手册编制目：

结合部门度服务支撑工作规定--形成各系统维护手册，使维护人员更加清晰理解系

统维护支撑工作整体架构，掌握系统维护基本操作办法及突发事件应对方略，进一步理

解各项配备信息及参数，为系统及网络稳定运营打下坚实基本，特制定本规范。

二、 维护手册重要内容

维护手册共分三个分册：

（一） 维护基本信息分册

1. 系统基本信息，涉及系统实现业务功能，系统基本构成及环境描述；

2. 维护支撑工作内容及规定，涉及管理部门考核指标；

3. 系统维护支撑体系。

（二） 维护操作手册（分册）

维护操作手册内容应保证对操作人员具备指引性，维护操作手册内容涉及如下几种

方面：

1. 值班监控手册

2. 寻常维护手册

3. 应急处置手册

其中：

寻常维护手册应根据系统维护角色定制，可以涉及主机及操作系统分册，数据库及

中间件分册，应用软件分册，业务手册等，各手册内容应涉及寻常检查，备份及安全管

理等内容。

应急处置手册可结合系统应急预案制定，保证维护人员对故障迅速定位及排除。

（三） 技术支撑文档（分册）

详细阐明系统配备信息，配备参数，并详细列出有关技术支撑文档信息，以便维护

人员进行有关技术数据查询。



三、 维护手册编制规定

（一） 以系统为单位进行编写；

（二） 可依照手册应用迫切性，有重点，分阶段完毕。
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系统基本信息分册

本分册描述系统及业务平台基本状况，结合系统逻辑拓扑图，阐明系统功能、构造，

阐明本系统所处网络环境。

从系统层面阐明本系统维护工作范畴，系统维护层面涉及：硬件（含操作系统），通

用软件（数据库，中间件等软件），应用系统，业务运营与管理。

在描述系统维护工作范畴基本上对维护工作支撑工作组织架构进行阐明，对全国集

中系统还要阐明省级支撑架构，并要阐明涉及省公司重要业务流程。

1 系统概述

1.1 系统基本信息

系统初验时间：

系统终验时间：

系统投产时间：

系统交接集成公司维护时间：

系统开发商：

安装地点：

资产归属及资产管理状况：

1.2 业务功能描述

简要阐明系统业务功能，简要简介业务系统构成某些及各个某些之间互有关系，若

该系统与其他业务系统关于联关系，简要阐明其关联关系。

如下为示例文字：

该系统业务功能类可分为：功能类 1，功能类 2，功能类 3......

其中业务功能类又涉及如下功能模块涉及：业务 1，业务 2，业务 3......



1.3 系统构成及环境

以系统逻辑拓扑图（见下图）为根据，

图 1-1 XX系统逻辑拓扑图

在本节中应阐明如下内容：

1. 共用设备及接口：

描述系统与其她系统公用设备及与其她业务系统接口状况。

2. 与其她系统维护界面：

若本系统与其她系统有接口，或由网络与基本设施支撑中心进行网络支撑，应阐明

与这些系统及网络维护界面。

3. 网管监控状况：

阐明系统与否具备监控手段，监控手段如何实现（统一网管平台/专用网管），及网

管监控内容，故障/问题报告方式。



2 维护支撑工作范畴

本节只列举在维护工作中包括工作内容，按本系统实际工作项进行填写，不涉及内

容不必填写。

2.1 系统平台运营支持与保障

平台运营支持与保障工作涉及但不限于如下内容， 

1. 系统运营监控：硬件设备，操作系统，数据库，中间件，通用网管/安全软件，

网络，7*24 或 5*8

2. 故障诊断与解决

3. 系统容量与性能管理

4. 操作系统/数据库账号权限管理

5. 系统及业务数据备份管理

6. 操作系统及通用软件补丁管理

7. 安全管理

8. 资产管理

2.2 应用系统支持与保障

应用系统维护是指对既有应用系统提供支持，涉及套装软件和依照顾客需求开发软

件，工作内容涉及但不限于如下内容，阐明本系统工作项及详细工作内容：

1. 应用系统顾客支持

2. 应用软件故障诊断和排除

3. 应用软件补丁进行评估、测试和安装

4. 业务功能升级模块评估测试及安装 

5. 应用账号与权限管理

6. 需求管理



2.3 业务运营支持服务*1

接受业务管理部门委托，进行业务管理操作，阐明本系统工作内容。

3 系统维护支撑组织架构

3.1 运维管理/服务支撑组织体系

本节以组织构造图加文字阐明方式阐明：系统有关业务部门、管理部门、维护支撑

部门之间组织体系。

3.2 职责与分工界面

以文字方式描述维护组织机构之间分工界面及职责。

3.3 干系人表

表 3-1 系统维护干系人表

角色与职责 姓名 联系电话 邮箱 备注

集团维护管理

部门

部门分管领导

管理处领导

维护管理接口人

需求管理接口人

故障管理接口人

内控管理接口人

资产管理接口人

项目验收管理接口

人

业务管理部门 部门分管领导

管理处领导

业务管理接口人

需求管理接口人

故障管理接口人

内控管理接口人

业务使用部门 部门分管领导

管理处领导

业务管理接口人

需求管理接口人

1 本文中凡是带有*标注项，为非必填项，不包括，不必提供



故障管理接口人

内控管理接口人

支撑部门 集成公司分管领导

XX 部门经理

XX 部门分管经理

统一受理

需求响应接口人

工单受理接口人

项目验收接口人

内控管理接口人

资产管理接口人

系统维护负责人

网络与基本设施支

撑人员

主机设备支撑人员

数据库及中间件支

撑人员

应用系统支撑人员

安全事件接口人

厂商联系方式 XX 维保厂商接口

人

XX 维保厂商技术

支持人员

系统集成商 /开发

商：（涉及总包商

及各应用分包商）

联系人

3.4 集中系统省级支撑架构*

1. 组织体系

以组织构造图加文字阐明方式阐明集中系统全国支撑体系：

系统有关业务部门、管理部门、集成公司与省公司维护支撑部门之间组织体系。

2. 职责与分工界面

（1） 集成公司服务内容与职责：

（2） 省公司服务内容与职责：

3. 省公司干系人联系表



表 3-2 省公司维护负责人表

角色与职责 姓名 联系电话 邮箱 备注

XX 省公司 分管领导

维护接口人

1. 业务流程（重要体现集成公司与主管部门、省分公司间接口和审批流程）

（1） 统一受理及业务响应流程

（2） 故障管理流程

（3） 需求管理流程

（4） 变更管理流程/重要操作管理流程

（5） 项目随工及验收转维流程

（6） 发布管理流程

4 系统维护指标：

4.1 维护指标

系统维护指标定义应与客户委托合同一致，指标值在成本允许范畴内，应高于客户

委托合同规定。

表 4-1 系统维护指标

指标名称 指标定义及计算办法 指标值

系统可用率

服务满意度

故障响应及时率

故障解决及时率

维护报告上报及时率

工单解决及时率

合同资产帐、卡、实、

负责人相符率

内控达标率



4.2 运营指标

为保证系统可用率指标，应对系统核心设备（提供业务运营系统）定义各项运营指

标告警阈值，如下阈值仅为示例，各系统依照本系统状况进行定义及设立。

表 4-2 系统运营指标

设备名称

（主机名）

指标名称 峰值告警阈值 平均告警阈值

主机-1 CPU 运用率

磁盘运用率 -

网络带宽运用率

……



维护操作手册

本分册描述系统维护工作内容及规定，重要涉及如下几种方面：

1 系统监控手册

本节描述对系统监控规定，涉及但不限于如下内容：

1. 监控人员职责及能力规定

2. 7*24/5*8/其她

3. 有无网管监控手段，网管用法阐明

4. 对监控或拨测频次规定，若需测试终端，应阐明测试终端型号，用法及测试办

法，并阐明测试终端存储地点，管理人员等信息。

5. 监控也许发现告警信息，告警现象及解决办法

6. 故障上报规定

7. 值班记录规定

2 系统维护手册

2.1 系统巡检规定

本节阐明主机、网络、数据库及中间件、应用平台巡检操作规定，涉及如下几种方

面：

1. 巡检周期/频次及重要节假日/通信保障期间；

2. 检查点、操作办法、正常及异常状况阐明；

3. 对巡检成果记录、分析与报告规定。

2.2 系统备份管理

备份应涉及：系统备份、业务数据备份等。本节应进行如下阐明：

1. 系统备份方略：涉及备份周期，备份方式（系统自动备份/手动备份，全备份/



增量备份），备份数据保存时限规定，与否需要执行异地备份等。

2. 备份操作执行办法

3. 备份数据恢复执行办法，数据恢复有效性验证办法及用例。

4. 备份记录及介质存储规定

2.3 安全管理

描述系统安全管理内容：

1. 采用安全方略

2. 安全管理手段

3 应急处置

3.1 故障级别定义

故障分为重大故障、严重故障及普通故障。各系统依照部门及管理部门对故障级别

规定，细化成本系统故障级别定义。

如：网络核心互换机（或计费服务器）中断/某省业务中断/某种业务中断，相应时

长，则为相应级别故障。

表 3-1 系统故障级别定义

故障级别 故障影响 故障现象 备注

重大故障（一级故障） 故障单系统瘫痪、影响所有顾
客使用，或故障单系统故障流
转模块丧失功能超过 30 分钟
以上。

1.3750核心互换机故障；2. MSS
或 BSS接入 OSS防火墙故障；3. 
集团或省公司 DCN网络故障；4. 
系统核心软件故障

严重故障（二级故障） 故障单系统性能劣化，影响 1
个以上省公司所有顾客使用系
统、或者故障单系统故障流转
模块功能丧失。

1. 3750核心互换机或防火墙负
荷过大，解决能力局限性；2. 
集团或省公司 DCN 网络性能不
佳；4. 服务器浮现软件故障导
致解决能力下降。

普通故障（三级故障） 硬件设备或软件系统可用性受
损，影响省内顾客使用、但不
影响省间客户故障流转。

1．WEB 服务负荷过大，解决能
力局限性；2. 省公司接口服务
器运营不正常；3. 客户终端设
立错误导致某些操作不能执行。

注：斜体文字为示例文字，针对本系统详细描述各个级别故障特性。



3.2 应急处置流程

应急处置流程涉及但不限于如下操作环节：

1. 故障上报

2. 备份 LOG 文献

3. 故障定位

4. 业务恢复操作

5. 对所有操作环节及操作时间进行记录

6. 对设备和线缆进行改动时要进行标记。

……

3.3 常用问题及故障解决

主机及操作系统类

1. 问题/故障 n：

（1） 问题/故障现象：

（2） 问题/故障因素：

（3） 应急处置办法/操作环节：

（4） 业务恢复测试及预期成果：

数据库类

1. 问题/故障 n：

（1） 问题/故障现象：

（2） 问题/故障因素：

（3） 应急处置办法/操作环节：

（4） 业务恢复测试及预期成果：



应用类

1. 问题/故障 n：

（1） 问题/故障现象：

（2） 问题/故障因素：

（3） 应急处置办法/操作环节：

（4） 业务恢复测试及预期成果：

网络类

1. 问题/故障 n：

（1） 问题/故障现象：

（2） 问题/故障因素：

（3） 应急处置办法/操作环节：

（4） 业务恢复测试及预期成果：

关联系统类*

所谓关联系统类，是只与本系统关联其她系统发生故障，对本系统业务产生影响：

1. 关联系统问题/故障 n：

（1） 对本系统影响：

2. 系统问题/故障 n：

（1） 问题/故障现象：

（2） 对关联系统影响：

（3） 问题/故障因素：

（4） 应急处置办法/操作环节：

（5） 业务恢复测试及预期成果：



4 系统操作指引

本章描述系统维护工作中惯用维护操作办法。

4.1 启停环节及流程

系统启停环节分为两种状况：

一种是系记录划停机维护，另一种是解决系统吊死故障时，需要对某台或某几台设

备或数据库或应用进行重新启动。

本节应阐明如下问题：

1. 系统总体启停顺序及环节。

2. 详细阐明重要设备启停环节及办法，并阐明本设备/数据库/应用程序启停对其

她设备及进程（应用）影响。

4.2 系统惯用仪器仪表使用阐明*

详细阐明仪器仪表型号，用法。

如有测试终端（如拨测用手机等）阐明测试终端存储地点，管理人员等信息。

4.3 系统安装及配备流程* 

阐明当系统无法正常工作时，需要对设备进行重新安装配备时，对系统操作系统、

应用程序以及业务数据进行恢复安装操作办法和操作环节。并给出测试用例及预期成果

阐明。



技术支撑文档

本分册以系统物理拓扑图为根据，描述系统安装信息，配电及配线信息，设备硬件

信息，软件及补丁信息，网络环境及电路信息，维护用终端信息及有关配备参数信息。

5 物理拓扑图

物理拓扑图阐明系统实际物理连接信息。如下图所示：

图 5-1 设备物理拓扑图

图形内容规定清晰描述系统构成各个构成单元（设备）和连接关系细节（图形）。

5.1 网络环境描述：

描述系统设备与承载网联接方式阐明联接设备，连接方式及链路状况。

5.2 内部连接信息

通过下表描述系统内部连接信息，涉及：



表 5-1 系统内部连接信息表

设备主

机名称

IP 地址/掩码 端口 MAC 地

址

对端设备

主机名称

对端设备

端口

MAC
地址

备注

对需要向外部顾客提供服务系统，还应阐明设备 IP 地址影射关系，见下表：

IP 地址映射表：

表 5-2 IP地址映射表

设备主机名称 内部 IP 地址 映射外部 IP 地址 映射设备 备注

1. 物理拓扑图规定用 Visio 绘制，以保证图形清晰，完整。

2. 图形中标注应为设备主机名称。

3. 与其她系统共用，而不属于本系统模块或单元设备，应用虚线框起。

4. 属于本系统，但与其她系统共用模块或单元设备，也应在图中加以标记。

5. 物理拓扑图格式详见：附件 A：图 A-1。

6 系统连接图

系统连接图描述工程施工过程中系统通信（网络，涉及 DDF 和 ODF）连接图，图

形格式详见：附件 A：图 A-2。

7 机房布局图

机房布局图可以分为设备上架安装立面示意图、机房设备排列平面图，图形格式详

见：附件 A：图 A-3 及图 A-4。

8 配线及线缆

配线图可以分为机房光纤路由配线图、机房网线路由配线图，图形格式可以参照附

录 A 图 A－5、图 A－6，以体现配线走向关系。



线缆表用于体现各台设备（涉及各种配线架）之间详细连接关系。线缆表编制可参

照附录 B 表 B-5。

9 设备配电信息

运用图表和文字阐明方式描述设备机柜内电源连接分派状况,即每台设备分别连接

电源插板编号和插口位置，如 A1-3 表达机柜内 A 路第一种插板第 3 个插口。参见表 2－

3。

表 9-1：设备配电信息表

主机名称 电源数 电源接口 1 电源接口 2 电源接口 3 电源接口 4 机柜号

BJ480-1 2 A1-1 B1-1

BJ480-2 2 A1-2 B1-2

E2900-1 3 A2-3 B2-1 B2-2

10 业务功能阐明

一种业务系统也许涉及一种或各种应用软件，每个应用软件涉及一种或各种功能模

块。

通过绘制业务系统应用功能框图，并辅以文字阐明方式，简介每个功能模块重要业

务功能。

通过绘制业务流程图，并辅以文字阐明方式，简介各系统之间业务关系。

规定：

1. 业务功能框图中使用模块名称应与业务流程图中使用模块名称一致。

2. 应标示出业务功能框图中各业务功能模块相应设备主机名。

3. 阐明应用系统开发商

11 系统设备阐明

依照系统拓扑图及业务功能阐明，详细简介系统中各个主机用途及配备。

如下为示例文字：



以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要

下载或阅读全文，请访问：

https://d.book118.com/785132131202011143

https://d.book118.com/785132131202011143

