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整合IT基础架构，打造坚实共享平台

保障IT安全高效运行，提高公司核心竞争力

中国太平洋保险（集团）股份有限公司
IT 运行中心 肖建一
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议题

 一、IT运行中心的定位和构架

 二、IT热线服务

 三、上线管理、变更管理

 四、生产环境监控

 五、资源整合


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IT运行中心的定位

根据集团公司“战略规划、政策制定、风险监控、

资源统筹”的战略定位和对运行中心职能的要求，运行

中心的定位是：

 为全司信息系统提供安全、高效的生产、 开发、测试

运行平台，保证公司信息管理系统的安全生产和稳定运

行。

运行中心的工作目标是：

 安全、高效、服务、保障



服务目录和服务承诺（SLA）

生产运维流程、规范

生产运维流程、规范

集团

网页

数据库管理系统和存储管理 安全管理应用管理 机房、设备管理 综合保障管理网络管理

服务对象

产险 寿险 资产 养老金

IT热线 运行管理

手机 传真电话
邮件

生产环境监控（7x24小时）

性能报表、容量分析主动问题发现日常监控

两个对外服务窗口
面向全司员工

提供IT服务、故障处理

7x24小时服务

面向全司IT人员

提供应用上线、变更服务

5x8小时服务

MICROSOFT 

CORPORATION

变更申请
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IT运行中心架构

 四个服务对象：

 集团、产险、寿险、资产管理公司，以及筹建中的养老金公司

 涵盖CPIC全集团，横向到边、纵向到底

 两个窗口：

 IT热线：

 提供IT服务、故障处理

 面向全司范围内全体员工

 提供7x24小时支持服务

 应用管理

 提供应用上线、变更服务

 面向全司IT人员

 提供5x8小时支持服务
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IT运行中心架构

 七个支柱：

 专业化分工，技术权威

 系统存储、数据库、应用、网络、安全、机房、综合

 一个监控中心

 面向IT基础构架

 7x24实时监控、主动问题发现、报表分析

 自动化监控信息收集、过滤汇总

 统一网络监控管理

 统一数据备份管理

 统一流程平台、工单自动派发
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总体设计 － IT流程模型

IT服务设计与管理类

连续性管理流程

安全性管理流程

性能与容量管理流程

可用性管理流程

IT服务开发与部署类

开发和测试管理流程系统上线流程

IT  服 务 运 维 类

问题管理流程运维管理流程

热线支持与突发事件管理流程

IT     综 合 管 理 类

IT采购管理流程项目管理流程

IT战略与规划管理流程 IT预算管理流程 IT人力资源
成本管理流程

IT资产管理流程

IT

服

务

保

障

类

服务级别管理流程

变更管理流程

配置管理流程
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议题

 一、IT运行中心的定位和构架

 二、IT热线服务

 三、上线管理、变更管理

 四、生产环境监控

 五、资源整合


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IT热线服务－目标

 IT热线服务目标：

 建立一个全国的、为太保集团内部客户服务的7x24小时 IT

热线支持；

 支持解决包括网络管理和控制、95500客户服务网络、电子

商务平台和硬件平台维护、应用系统维护、灾难恢复和快速

响应等方面问题；

 根据服务要求的承诺为内部客户提供IT服务；

 根据定期的问题报告主动为内部客户服务；
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IT热线服务－服务能力的提高

 服务能力的提高

 开发工作与维护工作分离，维护工作要专业化

 维护工作由个人提供转向组织保证

 提供7*24的支持服务

 整合现有资源，实现资源的集中共享

 实现对维护工作的考核

 降低服务成本

 加强对共性问题的处理及防范

 形成主动服务管理的机制
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IT热线服务－总体设计

统一的服务标准

SLA

OLA UC

一线支持

二线支持

网络 设备 应用 现场
第三
方

服务功能

日常
运营
支持

服务
保障

服务
级别
管理

客户
关系
管理

知识库
管理

管理
信息
报表

IT运维
信息
公告

统一的流程和制度

事件管理流程 问题管理流程

配置管理流程 变更管理流程

信息公告流程 SLA管理流程

管理制度

流程管理平台

接入平台

统一的组织架构

一线支持

二线支持

网络 设备 应用 现场
第三
方

CPIC IT 业务用户
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七大功能

 日常运行支持管理(事件管理,问题管理)

 服务保障管理(配置管理,变更管理)

 服务级别管理(SLA,OLA,UC)

 客户关系管理(服务承诺,满意度调查,升级机制等)

 知识库管理(知识积累和分享)

 服务信息管理(报表功能)

 IT运行维护信息公告(信息公告和发布管理)

IT热线服务－功能
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IT热线服务－管理流程

事件管理
尽快地恢复服务

问题管理
建立一个稳定的环境

变更管理
在对业务影响最小的情况

下实施变更

配置管理
IT资源信息

IT信息公告管理
信息发布控制

提供最新的配置信息

提
供

配
置

管
理

信
息

, 和
事

件
等

信
息

客户提
出请求

服务级别管理
建立服务标准

提交一个问题

需要发布的信息

提出变更申请 需要发布的信息

服务级别信息

服务级别信息

服务台

IT运维信息
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IT热线服务－运营模式

CPIC全国IT用户

IT热线支持
约40,000个客户端，分布在全国，支持语言：中文

支持时间：7x24

第三方
支持

高端系统、设
备、软件、网

络等

应用支持

企业专用
应用支持

通用应用
二线支持

现场支持

客户现场支持

网络运行
支持

语音系统
数据网络系统

集中运行
支持

操作系统
数据库

安全管理
数据备份

一
线

二
线
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IT热线服务－Remedy事件平台
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IT热线服务－流程管理平台和接入平台

PBX

IVR

CTI

Remedy AR System

Web Server

短消息

网关

AR System DB

电话网站 短消息

E-Mail

传真

Mail Server

客户端

接入层

应用层

数据层
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IT热线服务－效益

客户关系的改善，服务质量的提升，服务成本的降低

分散的服务方式

个人服务承诺

被动式服务

统一的服务平台和流程

组织性服务承诺

主动式服务

http://www.comeandhaveago.com/hello.htm
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议题

 一、IT运行中心的定位和构架

 二、IT热线服务

 三、上线管理、变更管理

 四、生产环境监控

 五、资源整合


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上线管理、变更管理－上线流程目标

 目的：

 通过规范操作流程，平稳地对生产系统进行变更，

从而化解和控制变更可能产生的风险，满足业务

发展的需要

 主要关联流程

 变更管理

 配置管理

 项目管理
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上线管理、变更管理－上线流程概述

 管理范围

 所有新系统上线、现有系统重大升级

 分类

 试点上线、推广上线（正式上线）、重大升级

 小版本、正式版本、升级版本

 主要角色

 具体负责人/协调人：项目经理/应用支持负责人

 审核角色：项目负责人、项目主管部门、业务主管部门、IT

运行中心

 使用纸质表格流转
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上线管理、变更管理－上线流程概述

 必要审核材料

 上线推广计划

 运维计划

 系统关联说明

 系统测试报告

 用户测试报告

 试点报告

 报告类需要手工签字认可
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上线管理、变更管理－上线流转各环节

项目组

用户部门

分公司

开发商

服务窗口

系统

数据库

运维

热线

用户报告

试点报告

系统报告

上线申请

设备系统

备份准备

DB安装

监控准备

支持技能

准备

项目管理

同意上线

意见反馈

部总室

审核 反馈

中间件MID安装
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上线管理、变更管理－变更流程概述

 目的：

 确保在实施事件解决方案或引入新系统以及在对CMDB中的数

据进行更改时必须遵循的流程。它描述了在信息技术部的IT

环境中如何实施一个变更，如系统硬件的更换等，并包括定

义在变更流程中涉及的文档资料。

 主要关联流程

 配置管理

 事件管理

 上线管理
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上线管理、变更管理－变更流程概述

 管理范围

 生产环境中的所有IT组件

 主机系统软、硬件

 PC服务器软、硬件

 PC和外设

 所有中间件、包括数据库、邮件等

 网络设备、网络线路等

 相关安全系统

 机房环境设施

 文档，包括：服务合同、流程文档、技术文档、参数配置文

件、其他等
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上线管理、变更管理－变更流程概述

 分类

 标准变更、一般变更、重大变更、紧急变更

 主要角色

 申请人（一般是应用系统负责人）

 业务主管部门（业务用户）

 变更协调人（技术支持人员）

 变更管理员（变更工作的实际负责人）

 审批人（技术主管、部门主管）

 用户以纸质提交申请，在Remedy平台流转
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上线管理、变更管理－变更流转各环节

申请人 服务窗口

变更申请

用户部门

认可

应用支持

变更方案

回退方案

各功能区

结果反馈

提请审批

SA

DBA

éé

执行

执行

执行

部总室

重大事项 反馈

监控平台
管理员

检查

监控策略
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上线管理、变更管理－统一的Remedy平台
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议题

 一、IT运行中心的定位和构架

 二、IT热线服务

 三、上线管理、变更管理

 四、生产环境监控

 五、资源整合


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生产环境监控－网络管理

通过建立网络集中运维管理体系，树立一个团队的管理理念，明

确可量化、可操作的网络质量指标体系，规范网络运行维护的操作流

程，达到提高网络可用性、提高网络服务质量的目标

 集中管理，树立一个团队的理念

 集中控制，分布执行

 整个网络支持队伍是一个团队，为同一个目标努力

 建立网络运行维护操作的规范

 使操作有章可循、提高服务质量

 可量化的指标体系

 保证管理的有效性，公平地衡量各项工作
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生产环境监控－网络管理－基础管理

 设备和重要端口

 设备可达性，性能参数、
环境信息

 线路：

 通断，带宽占用率，丢
包、错包率

 协议：

 协议状态变化监控

 业务流量信息

 管理方式

 SNMP Polling

 ICMP Polling

 Syslog

 NetFlow

SiSi SiSi

SiSi SiSi
SiSi

Syslog

Trap

SNMP polling

Ping

Netflow及其它

监控策略
Å不同层次不同内容
Å不同监控手段
Å不同监控频率

被动接收

主动轮询

各类事件

事件过滤压缩

事件级别定义

事件相关性处理

信息丰富化

调整事件级别

基本事件处理策略
Å压缩规则
Å阀值级别定义
Å相关性规则

用户信息

故障/性能
/安全信息

其它系统
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生产环境监控－网络管理－故障管理

 实时监控，通过多种方式产

生进行告警

 根据不同故障级别做出相应

告警

 故障分类，不同类型的故障

由不同管理员处理

 管理员分权分域，通过直观

的图形界面，实时监控所辖

网络的故障状态

 对故障进行处理

热线支持

用户

监
控
系
统

技
术
支
持

分
派

报
障

升
级

超
时
通
知

故障管理流程

确
认

知识库
技术支持

管理层
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生产环境监控－网络管理－性能管理、配置管理

 性能管理

 采集各类性能信息，并设定阀值进行监控

 对潜在的问题进行主动预警，积极主动避免故障

 并按一定的策略或按用户需求生成性能报表，为网络的优化

和发展规划提供依据

 配置管理

 对网络的配置与资产信息进行维护

 主要内容包括配置变更的输入和配置的定期审计

 以确保配置资产信息的完整和准确，为网络业务变更和故障

定位提供辅助手段
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生产环境监控－网络管理－变更管理

 对网络业务或配置的

变更进行管理

 包括：

 变更计划的制订

 风险评估

 变更审批

 变更执行

请
求

操作人员

技术支持

管理层热线支持

用户

分
派

提
交
方
案

风险评估

审
批

制订方案

执行

确
认
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生产环境监控－集中监控平台

 CPIC集中监控平台由IT基础部件监控、网络监控和集中事件管理

平台构成，连同Remedy服务平台，构成为CPIC监控服务体系。
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生产环境监控－集中备份－备份管理发展阶段

 手工备份阶段

 集团、产险、寿险使用独立磁带机，通过写脚本方式手工备

份

 技术集中阶段

 采用Veritas Netbackup备份软件和ADIC企业级磁带库统一

备份，但由不同部门人员管理

 全集中阶段

 IT运行中心成立，人员、设施、策略都统一管理
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生产环境监控－集中备份－技术实施

 技术要点

 集中的备份管理模式

 采用千兆IP网络简化备份架构

 SAN存储环境整合

 虚拟磁带库方案的引进

 整个数据中心统一备份，采用Symantec/Veritas Netbackup

软件， 生产环境1台高端 ADIC Scalar 10K带库，测试环境

一台ADIC Scalar100带库

 180个备份节点，操作系统AIX、HP-UX、Linux、Windows、

Solaris、SCO OpenServer等。

 备份的数据库有Oracle、Informix、 DB2、 SQL Server、

Lotus Domino等；
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生产环境监控－集中备份－备份管理

 管理要点

 专职备份管理员

 备份策略制定、实施；

 备份平台技术管理

 备份操作员负责日常操作

 负责日常备份操作

 备份作业7x24小时监控

 磁带出入库管理

 磁带异地存放
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生产环境监控－集中备份－24小时监控
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生产环境监控－集中备份－磁带异地存放

ADIC Scalar 10K

ADIC 

Scalar100

开发测试

环境

数据中心

生产环境

每日磁带运送

每日磁带运送
磁带

出库

磁带

出库
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生产环境监控－集中监控平台－IT基础设施监控

 IT基础部件监控

 采用BMC Patrol平台

 把CPIC总部及分公司核心生产系统、数据库、中

间件和应用纳入集中监控，完成监控数据的原始

采集。

 共监控主机300多台

 AIX、HPUX、Windows等所有主流操作系统

 ORACLE、DB2、Informix等所有主流数据库

 Weblogic、WebSphere、MQ等中间件和消息队列。



保密2007-06-19 第41页

生产环境监控－集中监控平台－IT基础设施监控
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生产环境监控－集中监控平台－事件平台

 集中事件平台

 分析了IT基础架构和所支撑的业务之间的依赖关系，并固化为业务

视图。帮助公司各层面的用户，非常清晰的了解各自业务系统所包

含的IT基础架构，以及IT基础架构故障所影响的业务范围，了解业

务系统的运行情况

 对所有的IT故障事件（如网络，系统等）进行了集中处理

 故障事件的关联分析，找出真正需要关注的事件，从而帮助故障的

根源定位。（如交换机Port down和服务器PING不通的关联）

 故障事件的压缩、过滤，去除大量重复和无用事件，从而以手工和

自动的方式，送往Remedy生成事件工单

 故障事件的丰富，通过事件丰富可以清楚看到发生故障的机器所属

的业务系统、功能角色、机器名、IP、序列号、机柜号等信息。

 汇总了CPIC所有IT资源的性能和故障信息，作为Remedy唯一的数据源。

 为后续深层次的数据分析，如SLA服务水平分析，提供了条件
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生产环境监控－统一平台

 统一业务视图

 各渠道的监控信息自动汇总、统一视图处理

 包括BMC监控的各IT基础设施监控信息

 包括产品专用监控工具监控信息（如Insight Manager）

 包括集中备份平台监控信息

 包括网管平台监控信息

 统一处理平台－Remedy平台

 IT热线手工派单

 监控系统自动派单

 用户服务请求

 生产系统变更申请
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生产环境监控－集中监控平台－总公司业务视图
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生产环境监控－集中监控平台－分公司业务视图
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生产环境监控－集中监控平台－系统业务视图
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生产环境监控－集中监控平台－故障分析
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生产环境监控－统一处理平台－Remedy
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议题

 一、IT运行中心的定位和构架

 二、IT热线服务

 三、上线管理、变更管理

 四、生产环境监控

 五、资源整合
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资源整合－背景和挑战

 服务对象众多

 集团、产险、寿险、资产管理公司，筹建中的养老金公司

 管理总部数据中心日常运行

 负责70家产险分公司、67家寿险分公司的技术支持

 生产环境复杂

 总部运行100多个应用系统

 主机、存储设备平台异构情况严重

 面临业务迅速发展和市场变化的压力

 预算审批严格、流程复杂

 设备采购流程周期过长
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资源整合－原则

 统一生产环境系统标准，建立硬件选型规范、版本规

范、配置规范

 建立统一IT资源共享池

 资源动态调配、按需调整
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资源整合－技术

 分区技术

 利用小型机分区技术，保障核心数据库服务器纵向扩展能力

 刀片服务器技术

 利用刀片服务器技术，提高数据中心的计算密度，配合负载

均衡设备，保障APP、WEB服务器的横向扩展能力

 负载均衡

 利用硬件负载均衡设备，实现生产环境的高可用性和可扩展

性

 整合数据库

 实施数据库整合方案，通过对中小数据库的整合，提高中小

系统的安全性、降低管理成本
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谢 谢 ！


