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前言

随着IT技术的发展，越来越多的组织基于IT技术构筑自己的价值链，需要IT的支持来支撑组织的运行
，IT构架及信息系统已经成为影响组织生存的关键要素，特别是对于银行、证券、保险、电信、电力
、政府等高度依赖信息技术的组织。
而且随着逐年IT的投入，建设了大量的软硬件系统，如何对这些系统进行有效的运行维护，保证其可
用和持续，都促使现在的组织必须采取措施来规范IT服务的管理。
在产品生产过程中，需要遵循一定的质量控制标准（如ISO9000系列标准），这既可以确保产品的质量
保持较高的水平，也可以降低产品制造成本。
而对于服务提供（运营）过程来说，遵循相关的服务管理标准（如ISO／IEC20000）可以实现服务运
营的输入、输出和服务流程（Process）的标准化。
只有将过程标准化了，才能保证最终的服务质量和成本符合预定的标准，才能实现过程控制，从而达
到质量控制的目标。
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内容概要

　　ISO/IEC20000于2005年正式颁布，相对于其他成熟的管理体系，其在企业落地的时间并不长，可
借鉴的经验并不多。
如何在国内的IT部门或IT服务提供商中导入该标准，如何使其真正发挥作用，国内相关企业、培训和
咨询机构都在不断地进行探索。
《基于ISO/IEC20000的IT服务管理体系实施指南》正是基于这样的背景情况下，通过一个虚拟组织—
—创新信息技术有限责任公司如何在组织内建立和实施IT服务管理体系的过程，为企业建立和实施IT
服务管理体系提供一个有益的思路及力所能及的帮助。
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章节摘录

插图：（1）服务器的巡检和监控。
（2）系统事件监测、通知、升级、故障隔离及解决。
（3）系统备份及恢复。
（4）系统性能数据监控、收集、评估和报告。
（5）系统日常维护，包括系统重新安装和配置、配置优化、打印机管理、病毒管理等。
（6）补丁程序管理，包括计算机操作系统补丁程序的及时更新，使系统更加稳定和安全地运作。
（7）每月系统运行和性能报告。
3）网络维护组负责公司网络资源配置、网络日常监控、网络故障解决和网络性能分析。
包括：（1）网络日常巡检和监测，实现对网络运行状况的实时监测以及时发现问题。
（2）网络故障诊断和解决，负责网络故障的诊断及问题的解决。
（3）网络性能的监测和分析，包括网络带宽利用率的监测及瓶颈分析，带宽分配管理及网络服务质
量管理。
4）数据库维护组主要负责对Oracle、SQL Server等数据库提供技术支持服务；监控数据库和应用程序
的资源和活动；采集数据库性能指标；对异常和超过阈值事件的报警和响应。
具体包括：（1）监控数据库和应用程序日志文件。
（2）管理相关数据库，实施基本的数据库操作，包括数据库的规整，消除数据垃圾，表空间碎片整
理等提高数据库性能的维护工作。
（3）数据库的备份和恢复。
（4）提供每月的数据库性能和资源利用报告。
5）应用系统维护组负责公司各应用系统的运行、监控和维护，包括应用系统的安装配置和数据库的
维护，此外还需要解决客户使用过程中发生的问题。
对软件应用系统，提供问题改正、技术支持、完善升级等服务。
具体如下：（1）问题改正：对软件存在的错误、软件性能上的缺陷等进行改正。
（2）技术支持：对客户进行在软件系统所使用技术以及业务方面的培训，对客户提出的在技术或业
务方面进行支持等。
（3）由于外部软硬件或数据环境等发生变化时对系统进行修改维护。
（4）对客户就软件提出的新的功能与性能要求而进行的修改与再开发、扩充功能、增强性能等。
（5）为提高软件可靠性、可维护性、功能等，而主动进行的对软件系统的升级。
（6）组织负责员工的应用系统的操作培训。
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编辑推荐

《基于ISO\IEC 20000的IT服务管理体系实施指南》是由中国标准出版社出版的。
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