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基于 ITSS 的信息系统运维服务持续改进应用探究
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【摘要】随着信息技术的发展以及业务范围变化，信息系统使用者的期望值不断提高，在系统运维过程中必然产生

服务改进需求，因此对 IT 服务进行持续改进必不可少。本文详细介绍了 ITSS 方法理论，探讨了服务持续改进的重要性

以及 IT 服务持续改进七步法，列举了在提供运维服务过程中常见的问题。最后对 ITSS 标准在信息系统运维服务持续改

进中应用进行探究，在服务测量、服务回顾以及服务改进三方面就人员、资源、技术以及过程服务要素论述了应采取的

科学方法以及合理措施，以识别和改进 IT 运维服务的效率和效果，实现改进 IT 运维服务提供的成本效益和服务质量的

目标。
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引言

随着互联网技术信息化的推进，各行各业的

业务工作已离不开信息系统的支撑。由于运行与

维护是软件全生命周期中持续时间最长的阶段，也

是最重要的阶段，因此用户对信息系统使用满意

度一定程度上取决于信息系统上线运行后的运维

服务，提供高质量、高效率的 IT 运维服务是保障

数据存储持久性、保证业务连续性、保障设备可

用性以及确保网络安全性的关键。随着信息系统

数量增多以及规模扩大，IT 服务的不健全现象以

及运维难题逐渐暴露出来。如何提供高质量、高

效率的 IT运维服务是目前企业在 IT运维管理相关

领域一直探索的问题。

此外，国家发布的《关于积极推进“互联网+”
行动的指导意见》《关于促进大数据发展行动纲要

的通知》《国家信息化发展战略纲要》《“十三五”

国家信息化规划》等良好的政策环境为 IT 运维管

理提供了更好的发展机会，将信息化建设提升到

了战略高度。与此同时，这些政策也对 IT 运维管

理提出了更高的要求，使运维管理工作在相关政

策的引导下与大数据、区块链以及 5G 等新技术结

合，实现 IT 运维管理新形势。

一、ITSS 概念

ITSS (Information Technology Service Standards,
信息技术服务标准) 是我国主导下研制的一套 IT
服务领域的标准库和一套提供 IT 服务的方法论。

其主要是围绕人员、过程、技术、资源四个服务

要素开展 IT 服务的规划设计、部署实施、运营、

持续改进和监督管理等生命周期活动。此外，规

划设计、部署实施以及运营阶段是按照顺序推进

的，而持续改进和监督管理都是贯穿于整个 IT 服

务生命周期。具体如图 1 所示。

第 18 卷 第 2 期
2020 年 06 月

Vol. 18 No. 2
Jun. 2020

宁波广播电视大学学报
JOURNAL OF NINGBO RADIO & TV UNIVERSITY

图 1 ITSS 原理图
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IT 服务具体指满足用户 IT 需求的服务产品与

服务过程，其中服务过程指 IT 需求得以满足的全

过程，而信息系统运维服务属于 IT 服务的重要组

成部分。对于服务要素，其中人员要素是 IT 服务

过程中所有满足要求的人员；资源要素是 IT 服务

过程中需要的服务工具、服务台、备件库及知识

库等资源；技术要素是 IT 服务过程中使用到的各

种具体技术；过程要素是 IT 服务过程中发生的有

规律的活动。ITSS 整体生命周期包括规划设计、

部署实施、运营、持续改进和监督管理各个阶段。①

规划设计阶段主要了解客户需求并对其进行

全面需求分析，以实现对服务要素、服务模式和

服务方案的具体设计。整个阶段围绕新服务、服

务连续性保障、服务水平的满足、对标准和规则

的遵从以及在服务生命周期过程中为保持和增加

服务价值所做的必要变更等方面开展服务需求识

别、服务目录设计、服务方案设计（包括服务模

式设计、服务级别设计、服务要素设计）、服务成

本评估和服务级别协议设计等活动，最终生成服

务级别协议、运营级别协议或支持合同等服务方案。

部署实施阶段使用标准化的方法管理人员、资

源、技术和过程等服务要素，将规划设计阶段的

所有服务要素完整地导入生产环境，为运营打下

稳定的基础。具体对于人员要素的实施包括岗位

外部招聘和内部调岗、建立培训知识库以及知识

转移方法；具体对于资源要素的实施包括初始化

知识库内容、建立工具部署和使用手册与相关制

度、建立备件库与测试可用性以及初始化服务台

管理制度；具体对于技术要素的实施包括转移知

识、制定与演练应急响应预案、编写 SOP 标准操

作规范、发布技术手册以及搭建测试环境；具体

对于过程要素实施包括发布过程与制度、电子化

过程和初始化数据以及体系试运行。

运营阶段主要是通过对人员要素、资源要素、

技术要素以及过程要素进行有效管控以提供低成

本、高质量的 IT 服务。在此阶段可以适当控制客

户预期并引导客户在服务过程中的配合程度以有

效地达成客户满意度。具体对于人员要素的管理

包括人员储备和连续性管理、人员能力评价与管

理、人员绩效管理以及人员培训计划执行；具体

对于资源要素的管理包括服务工具基本运营以及

淘汰管理、服务台管理与评价、备品备件管理以

及知识管理；具体对于技术要素的管理包括技术

研发规划、技术研发预算以及技术成果的运用与

改进；具体对于过程要素的管理是对整个服务过

程中的服务报告、服务级别、问题、事件、发布、

安全、变更、配置、容量以及可用性和连续性进

行管理。

在持续改进阶段，为了适应不断变化的业务

需求，通过持续的识别改进机会并实施改进活动

以满足不断变化的业务需求，并依次开展服务测

量、服务回顾以及服务改进各个阶段的活动。此

阶段贯穿于 IT 运维服务的整个生命周期中各个环

节，与 IT 服务的规划设计、部署实施、运营以及

监督管理各个阶段没有先后顺序关系。具体细节

本文后续予以介绍。

监督管理阶段围绕质量管理、风险管理以及

信息安全管理三个方面对服务供方提供的服务过

程、交付成果及服务成果开展绩效评估，对 IT 服

务全生命周期各个阶段的过程和质量进行度量和

评价，对服务提供方服务交付结果实施监理以及

绩效评估以确定预期的服务质量。其中质量管理

是根据安全性、可靠性、响应性、有形性以及友

好型等质量属性通过确定需求、指标选型、实施

评价以及评价结果对服务质量评价，进而开展运

维服务质量策划、运维服务质量检查以及运维服

务质量改进。IT 服务风险管理针对 IT 服务进行风

险管理计划、风险识别、风险定性分析、风险定

量分析、风险处置计划、风险监控以及风险跟踪。

信息安全管理是对整个 IT 服务过程根据信息安全

策略进行安全风险评估并确定管理目标和实施管

理措施。

二、IT 服务持续改进方法

在 IT 服务生命周期中，各个阶段都是必不可

少的，其中持续改进至关重要。通过对 IT 服务进

行持续改进可有效定位管控层和执行层的关键绩

效指标，不断适应业务需求的变化，提升服务团

队的客户响应速度和业务熟练程度，规范化和制

度化服务管理的流程，提高客户对运维服务的满

意度，稳步提升 IT 服务管理水平。

持续改进过程贯穿整个 IT 服务生命周期，该

过程以满足不断变化的业务需求为目标，通过不

断识别改进机会并实施改进活动来提高 IT 服务质

量。IT 服务改进方法围绕 PDCA 循环在服务测量、

服务回顾以及服务改进三个过程规定了识别改进

战略、识别测量内容、收集数据、处理数据、分

析信息和数据、展示并回顾有关内容、实施改进

方案 7 个过程步骤，[1] 具体如图 2 所示。

“识别改进战略”是在业务角度识别业务目标

以及业务级别，进而明确 IT 服务改进活动的目标

和方向；“识别测量内容”是在技术角度分析可以

测量的数据以及指标，寻找差距以确定服务改进

的可能性；“收集数据”根据规定的目标收集数据

并适当地监控服务、过程和工具的应用效果以保

证服务质量；“处理数据”对收集到的各种数据进

行对比和处理；“分析信息和数据”对数据的上下
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文关系和联系进行分析，并获取潜在的关联和隐

含信息；“展示并使用信息”按照业务需要的方式

对获取的数据与信息进行展示；“实施改进”利用

获取的信息对服务进行改进、提高和优化。

按照上面步骤展开 IT 运维服务持续改进，在

服务测量工作中需要定义好对项目有针对性的服

务测量框架，分析干系人聚焦的服务绩效指标。此

外，进行任何一项活动都需要获取管理层支持，还

需注意利用相关机制管理技术部门与业务部门进

行有效沟通与协调。在服务回顾工作中服务回顾

报告以满足业务与客户需求为出发点进行调整和

改进，服务回顾的更新需满足业务和客户对 IT 能

力的需求同时，还要确保相关干系人的认同感。在

服务改进工作中必须明确服务改进的动机，改进

结果应具备可测量和可追溯的特性，此外还需保

证相关干系人的参与度较高。

三、信息系统运维存在问题

从 IT 运维管理角度讲，在提供信息系统 IT 运

维服务的过程中人员、过程、技术以及资源四个

服务要素方面经常出现诸多问题，这些问题直接

关系着信息系统的响应请求的速度、系统业务连

续性、不同角色用户使用体验以及运维服务需方

满意度。

在人员要素方面，存在的问题有运维团队人

员数量不足和缺乏技术经验，现场响应慢，解决

过程冗长；现场人员响应方式不及时，远程响应

解决不了故障，运维人员职责边界不明确，以致

于收到运维服务请求没有清晰的人员指向；甚至

由于运维事件的不断增加及人员流动造成人均工

作负荷较重，造成团队成员离职以致于出现内部

管理和服务效率低下。

在过程要素方面，缺乏规范且健全的运维服

务管理流程和制度，使得在用户提出运维服务请

求开始到运维请求得到响应，再到系统相关问题

或解决故障的整个过程无章可循，效率低下，如

机房巡检流程有待完善，终端回收流程有待改进。

系统更新版本管理不当以致于版本混乱，过程 KPI

指标未明确或 KPI 信息来源不准确导致过程评估

评价不科学，缺少与运行维护服务要求一致的信

息安全策略、方针措施等。

在技术要素方面，运维监控平台技术相对落

后，监控指标过于简单，设备监控不准确难以支

撑实际需求；给 IT 服务供方与需方提供的技术标

准不一致，应急响应预案内容不够完善；技术研

发计划不够全面；对各类 IT 服务所需技术缺乏统

一管理，对成熟技术推广不及时不到位，对于新

技术的研发不够重视，运维服务过程中产生的技

术成果有待优化。

在资源要素方面，缺乏有效的知识积累与共

享，没有健全的知识库。在日常解决信息系统故

障问题的时候运维人员没有记录、总结的意识，会

造成解决类似事件效率低下，以及当运维关键技

术人员请假或离职等情况出现时，由于缺少原有

人员经验和运维事件处理方法未落实到书面，会

造成大量 IT 运维知识资产和 IT 运维经验流失，必

然产生一定的时间成本和学习成本，新入职人员

对原有运维流程和常见问题的处理操作生疏，造

成客户满意度下降。

四、信息系统运维服务持续改进应用探究

应用基于 ITSS标准的 IT服务持续改进方法解

决以上运维服务中识别的问题，需从服务测量、服

务回顾以及服务改进三个维度开展工作。

（一）服务测量

服务测量是为了获得与运维服务相关的各类

图 2 持续改进方法模型图
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数据和运维服务改进活动中所需的原始资料，通

过监测、测量和评审运维工作以及运维管理目标

的完成情况等一系列活动分析与运维服务计划的

差距，为运维服务改进提供依据。服务测量主要

工作是围绕人员、资源、技术、过程四个服务要

素对其技术指标、过程指标和服务指标展开测量。

服务人员测量需要对提供 IT 服务的人员围绕

岗位职责管理、储备管理、绩效管理以及培训管

理等方面进行测量。具体测量的内容包括人员招

聘情况是否与岗位需求相匹配，现有运维工程师

的备份满足度和可用性，运维人员的技能资质，运

维工作量与饱和度测评，岗位职责具体更新情况，

运维团队工作状态，人员绩效考核是否符合SMART
原则，培训的应用效果等。

服务资源测量需要对提供运维服务用到的服

务工具、服务台、备件库和知识库进行测量。具

体测量的内容包括服务工具的匹配度、可用性、可

操作性和稳定性，服务台的接听率、派单准确率、

录单率以及解决问题的通话时间，备件库中备件

资产、备件损坏率、备件命中率以及备件复用率，

知识库的知识积累数量、知识利用率、知识更新

率以及各类知识比例等。

服务技术测量需要对应用到的运维技术进行

测量。具体测量内容包括运维服务技术规划的完

整性和落实情况，各种技术对运维业务的实际应

用效果和实用性，运维团队是否利用有效的自动

化运维工具，新技术在运维服务提供过程中使用

情况，针对特殊事项实施应急响应预案的执行效

果等。

服务过程测量需要在技术视角和用户视角分

别对运维服务过程细节和运维服务成果进行考量。

如在运维服务过程方面对服务等级协议（SLA）、
重大事项、人员绩效、用户满意度等相关指标进

行分析，在运维服务成果方面对事件、问题、变

更、发布等进行统计分析。

（二）服务回顾

服务回顾类似于满意度调查或客户回访，只

依靠对现在运维服务情况的测量是有局限的，还

需要通过客户回顾、项目内部会议、视频会议、运

维服务报告、第三方机构意见收集等方式对历史

运维服务情况进行回顾。

基于以上服务回顾形式可以借鉴业内最佳实

践的四级回顾机制，第一级回顾是与服务主体针

对重大事件、特殊事件如服务内容变更和客户投

诉等进行不定期沟通；第二级回顾是召开项目月

度例会，向服务主体汇报当月服务情况如 SLA 达

成率，服务量等；第三级回顾是项目季度会，向

服务主体汇报当季项目运营情况如数据分析，客

户满意度等；第四级回顾是项目年度回顾，向服

务主体汇报项目整体实施交付情况。

服务回顾主要针对客户回顾和运维团队内部

回顾两个方面明确具体回顾内容。对于客户回顾

方面主要侧重服务合同执行情况、服务目标达成

情况、服务绩效以及成果、客户满意度调查、客

户业务需求的变化、服务中存在的问题、上次会

议制定计划的进展以及下一步行动计划等内容。对

于运维团队内部回顾方面主要侧重上一周期工计

划回顾、本周期特殊或疑难工单、本周期未解决

工单、各小组当前周期工作简报、本周期运维工

程师 KPI 总结、下一周期工作计划等内容。

（三）服务改进

根据以上服务测量得出的相关数据和关键绩

效指标以及服务回顾收集的客户和团队内部相关

情况，进行最重要的一步即服务改进。服务改进

围绕人员、资源、过程及技术服务要素先后按照

服务改进设计、服务改进实施、服务改进验证三

个阶段开展。

服务改进设计根据服务改进目标如提高用户

响应速度、提升业务连续性，结合服务测量、服

务回顾、客户需求以及 IT 业界标准等依据，制定

服务改进计划。服务改进计划内容需要根据具体

运维情况明确改进活动基本信息，如服务改进范

围描述，围绕 4 个服务要素的改进方案，相关干

系人的职责与角色等内容。服务改进计划是服务

改进阶段的工作依据和工作指南，所以此文件需

要具有科学性、针对性和客观性。

服务改进实施需要运维服务团队根据已经制

定好的服务改进计划以及具体方案围绕人员、资

源、技术、过程四要素进行服务改进实施。人员

要素在提高人员素质、调整人员储备比例、调整

人员岗位结构、改善绩效考核方案等几方面改进。

资源要素在保障资源对业务的完整覆盖和支撑、完

善 IT 工具、优化服务台管理制度、改进知识库和

备件库等几个方面改进。技术要素在技术研发计

划重新规划与改进、技术成果优化改进、完善技

术文档、改进应急预案、更新监控与阈值等几方

面改进。过程要素在完善现有运维过程和建立新

服务管理过程等方面改进。

服务改进验证需要在服务改进实施后，对照

改进目标和改进计划发起回顾会议，核对指标完

成情况，并在服务改进控制表中记录结果。对未

达标项目组织分析原因并制定改进措施。最后将

服务改进验证结果形成书面统计分析和改进报告，

上报质量管理部门以及主管领导。

五、总结

随着互联网的发展，信息系统已经成为人们
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业务工作和日常生活不可或缺的信息载体。而随

着各类业务的信息系统大量涌现，我们逐渐意识

到科学规范的运维服务管理对信息系统整个过程

的应用起着至关重要的作用。为改变当前被动管

理的局面，有效地提升人员、资源、技术、过程

管控能力，以形成主动管理的态势，我们需要在

IT 服务过程中践行 ITSS 系列标准和方法，持续不

断的循环评估和改进信息系统，以做到建立健全

的 IT 运维服务管理制度，提升 IT 的服务管理水

平，满足用户相关服务请求有条不紊地得到响应，

做到问题高效率高质量得到解决，提高客户的满

意度。

【注释】

① GB/T28827.1-2012 《信息技术服务 运行维

护 第 1 部分：通用要求》。
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Research on Application of Continuous Improvement of Operation and Maintenance Service of

Information System Based on ITSS

―A New Dimension for Examining the Local Ruling-by-Law Process
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Abstract: With the development of information technology and the change of business scope, the expectation of information

system users is constantly increasing, which will inevitably produce the demand for service improvement in the process of system

operation and maintenance, so it is necessary to continuously improve IT services. This paper introduces the theory of ITSS method

in detail, discusses the importance of service continuous improvement and seven steps of IT service continuous improvement, and

then lists the common problems in the process of providing operation and maintenance services. Finally, it explores the application

of ITSS standard in the continuous improvement of information system operation and maintenance services. In three aspects of ser-

vice measurement, service review and service improvement, it discusses the scientific methods and reasonable measures that should

be taken in terms of personnel, resources, technology and process service elements, so as to identify and improve the service ef-

ficiency and effect and realize the goal of cost-effectiveness and improve service quality.
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