（1）定期巡检
我们的运维服务人员每年提供设备现场巡检服务，为本项目中的设备提供定期预防性巡检服务。我们的运维服务人员将详细、全面分析客户计算机及网络系统存在的隐患与安全漏洞，并免费更换所有故障损坏配件，更换配件的品牌、型号、性能不得低于原设备配件档次，36 小时内通过更换配件方式仍然不能修复的，我司会免费提供替代设备，替代设备配置和性能不得低于原有设备。必要时将及时提醒客户，进行设备调整和优化，保障维保设备的正常运行，并提交书面巡检报告。
（2）巡检原则及注意事项
我司采取措施确保整个信息系统运转的高效、稳定和安全，减少和避免系统性能瓶颈，杜绝信息系统安全事故。
我司在合同约定日内完成系统巡检指南编写工作；故障处理需形成故障处理报告，设备巡检完成后三个工作日内提交设备巡检报告，根据招标方需要增加或修改设备巡检内容。
（3）事先沟通
运维服务工程师接到巡检任务后，首先与客户运维人员联系确认本次巡检计划和安排。
1、与客户运维人员应该沟通的事项
1. 确认巡检时间、地点；
2. 确认巡检报告模板等；
3. 提前了解巡检设备清单，包括设备序列号、巡检机型、巡检机器数量及此次巡检计划和工作量；
4. 确定客户配合人员、约定具体到达现场的时间、巡检的地点，如中途遇到问题不能及时到达，应及时通知用户请求谅解并通知巡检管理员；
5. 确认客户具体上、下班时间；
6. 了解客户是否有其它潜在需求，比如是否有顺便要求更换备件或者设备调试等。
2.实施准备
必要工具
巡检工具分为两类，一类为通用工具，做任何设备的巡检都需要带的；另一类为专用工具，针对某一类型设备。
如果巡检还需要处理设备故障，则需要带好相关设备故障处理工具。
通用工具
笔记本电脑及 U 盘、网线、防静电手镯或防静电手套、电压表、湿度计、温度计、刷子、各种类型（包括梅花，平口，六角及套筒等）螺丝刀。
专用工具
· 小机：USB 转 DB-9 转接头、九孔-九孔串口线（female-female）、Torx。
· 网络设备：console 线、USB 转 DB-9 转接头、DB-25 转 RJ-45 转接头（举例： Cisco 7500 系列等用到）、DB-9 转 RJ-45 转接头等。
2、文档准备
技术服务单、巡检报告、巡检设备清单、巡检计划、相关设备的巡检信息收集脚本。
（4）现场巡检
1、注意事项
工程师现场将严格遵循客户交付线规范性相关内容，包括但不限于
遵从用户工作场所纪律；
在现场接听电话应该控制音量，以免影响他人办公；
如需要使用自己的笔记本电脑接入客户公司网络内，首先要和客户确认要配置的  IP 地址，最好让客户帮忙更改 IP 地址，然后再接入网络；
插笔记本电源线时，一定要让客户给指定插口，不要私自找插口随意插电源线；
一定要征得客户的允许才能将自带  U  盘接入客户的机器拷贝日志文件；
发现客户的系统有配置不合理的地方，应先给客户提出，即使最简单的调整，也要征得客户同意后再做，切不可私自对客户的机器进行调整；
维保范围之外的设备切记乱动；
所有操作尽量在客户下班前做完，不能按时完成，可以与客户商量，客户如不同意加班，需要告知巡检管理员择日再做。
2、现场巡检实施流程
1. 到场签到
2. 巡检前与客户沟通
3. 工作内容
4. 见面后首先向客户确认此次的工作内容（如机房环境、主机系统、系统备份管理等），介绍本次巡检方案。
5. 机房环境
6. 了解客户是否是双 UPS  供电，不是的话要提醒客户这方面风险；
7. 零地电压要小于 1V，电压波动小于 10V，否则机器容易损坏；
8. 要让客户明白湿度太高或者太低都对机器的寿命故障率有所影响；
9. 温度是环境里的重点，因为温度过高会导致机器自动关机，尽量要求客户保证机房温度在规定范围内，如果温度不在规定范围内要提醒客户注意和改善，比如增加独立的风扇或者空调。
10. 主机系统
11. 向客户了解系统和数据的备份情况。
12. 系统备份管理
13. 一般情况下，如果系统盘做了镜像可以不要求备份，但一般建议用户做系统备份。如果客户有重要参数和配置调整时建议备份后进行。客户应用数据方面，要了解客户的备份情况，特别是要了解客户的备份是否做过恢复测试，或者以前是否恢复过，保证客户的备份机制可以正常地进行恢复。
14. 系统高可用性
15. 在机型的允许下尽量都做冗余。比较重要的是硬盘和电源。如果硬盘没有镜像或者电源没有冗余，都要提醒客户注意或者建议整改。
16. 如果有 cluster 存在，除了检查 cluster 是否正常外，要先客户了解最近一次的切换测试是什么时候，是否正常。是不是上面的所有业务及相关软件都是可以自动切换的。
17. 近期系统运行状况及日常维护管理
18. 了解设备运行情况，如出现的问题和客户的疑问，并给予解答。如不能确定回答用户问题，可以现场电话联系二线专家给用户答疑，或记录问题，告知用户待问题确认后再告知用户。
19. 如果现场发生硬件故障，应及时与后台技术专家确认故障原因，查清备件号，并通知进行备件响应。对于有冗余的硬件，要向客户表明，避免客户过分担心。
（5）编写巡检报告
巡检报告要按照附录中设备巡检报告模板在巡检报告生成服务器来创建巡检报告。如果巡检日志中存在疑难故障隐患等信息，应寻求技术专家帮助进行分析，以形成最终巡检结论。如确认系统存在问题或隐患，应向服务台报告故障内容，作为突发事件转突发事件处理流程。
巡检报告应在巡检管理员规定的时间内编制完成，并提交巡检管理员。由巡检管理员按照承诺客户的时间提交报告给客户。
（6）巡检报告解读
巡检管理员将巡检报告发给用户后，根据情况，可能需要巡检技术人员与用户对巡检报告重要信息进行沟通。

（7）首次巡检
为做好客户后续维保服务工作，我司运维服务人员会在项目落地后，进行全面细致的首次巡检。
巡检时间：首次巡检在合同约定日内开始；
人员安排：由我方工程师及贵方相关技术人员共同组成；
巡检职责：对贵方的设备及系统进行全面检查与分析，详细了解维保设备的硬件、软件及相关系统状况；
巡检档案：填写首次巡检报告，双方签字确认，并建立后续维护服务档案；
问题汇报：首次巡检过程中如发现服务对象存在故障或者存在服务对象与合同约定不一致，及时将情况汇报给双方相关部门。
首次巡检内容：
场地环境检查：包括机房环境温度和电源状况等的检测；
主机硬件检查：包括主机设备操作面板 LCD 显示、设备电源、风扇系（3）统工作状况、控制卡的状态指示、设备的电缆连接，并对设备进行保洁，保持良好的运行状态；
系统检查：分析日志文件、系统健康、诊断设备的运作状态、系统配置检查、系统运行情况分析，系统总体性能评估；
存储外设检查、系统和数据备份检查及磁盘空间检查；
调整优化包括软件配置上的调整以及硬件配置上的优化；对设备进行保养和维护等。
首次巡检后我司备件中心将根据收集的设备配置信息制定备件储备计划，确保后续系统发生故障时备件及时响应。
（8）定期巡检内容
巡检工作内容：
场地环境检查；
硬件设备检查；
系统日志检查；
系统配置检查；
系统备份检查；
系统总体性能评估；
预防性维护的总结及建议。
与暴雪相似





