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企业信息系统运维服务体系建设研究 
张红梅 

（黑龙江省大庆市大庆炼化公司信息中心  163411） 

摘要：本文首先对综合运维服务体系的设计进行分析，然后提出企业信息系统运维建设具体要求，最后探讨企业信息系统运维服
务体系的支撑点，希望能为企业信息系统运维服务体系的建设提供一些经验。 
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企业信息系统的运行维护工作对企业运营来说十分重要，如

果运维服务体系当中，主观判断大于系统自主判断，量化评估体
系缺失或直接没有，常态化的管理理念不能够实现，则对其整个
信息系统的建设和管理来说都是十分致命的。所以说，建设企业
信息系统的运维服务体系，必须从实践出发，本着优化管理的理
念，不断推进核心工作进展，才能够提高企业信息系统运维服务
体系建设质量。 

一、综合运维服务体系的设计 
企业信息系统当中，运维服务管理作为其中的重要管理内

容，一共包括三个方面，分别为关键应用、实现支撑以及工作核
心。而工作核心是保证运维服务体系正常运行的重点部分，其他
两个层面则是为了提高运维服务水平。通过结合不同层面的不同
内容，能够实现企业信息系统全面运维服务体系。 

二、企业信息系统运维建设 
（一）标准化建设 
对于企业来说，信息系统的构建应该以上级管理部门具体要

求为原则，同时结合信息系统运维服务的实际建设规范和国际准
则来进行，同时根据企业实际情况，制定符合实际工作要求的信
息系统服务体系。 

（二）规范化建设 
对于企业信息系统来说，其不仅要满足上级监管目标，同时

还负责对高层提供可靠信息和风险管理数据的重任，所以企业信
息系统运维服务体系的规范化建设十分重要。要想做到规范化建
设，首先应该将信息安全和应急管理内容作为重点，提出相应管
理流程和应急预案，同时结合控制手段来进行规范化建设。比如
说，将变更审批流程和堡垒机权限控制系统结合起来，遇到 ITIL
事件升级情况时，要不断把控升级流程，做好其中的管理和服务
工作。 

（三）系统化建设 
系统化建设所设计的项目较多，包括 TI 管理流程、运维经

验、服务思想等等方面，这些方面都可以利用信息系统服务管理
平台来实现系统固化，并且在实际操作中对系统不断进行扩展和
优化，同时提供数据库服务来扩张企业信息系统的使用功能。 

（四）透明化建设 
对于企业信息系统运维服务体系来说，其透明化的基础是保

证时效性、满意度和质量要求，从系统时间、系统问题、变更管
理工作方面入手，不断优化工作流程，优化服务等级协议，利用
系统来进行重大事件的考核，并排除故障，提高系统容量，提升
性能管理等。不但帮助运维部门提高工作积极性，转变其工作理
念，将主动 IT 服务落实到实际工作当中，逐渐实现透明化，服
务等级协议上实现不同层级的透明化。 

三、企业信息系统运维服务体系的支撑点 
（一）制度保障 
切实有效的管理制度是保证企业信息系统运维服务工作正

常开展的关键所在，作为企业来说，要及时了解上级管理部门的
具体标准和监管要求，同时结合国际 IT 基础架构库的相关经验
和标准来制定企业信息系统运维服务管理标准，在实际运行过程
中对管理制度和相关标准不断进行优化，使其成为符合企业具体
情况的有用制度。 

（二）领导决策 

企业领导者的具体决策是企业信息系统运维服务体系建设
的导向，对于企业来说十分重要。企业领导层在结合了专家和员
工的意见之后，充分考虑企业实际情况，并对提出的具体实施方
案进行冷静分析，如此才能够决定企业信息系统运维服务体系的
布局、思路、工作细节、改进方案等内容，从而保证企业信息系
统能为按照预想提供正常服务。 

（三）技术支撑 
随着信息化进程的不断加快，各行各业都开始采取信息技术

手段来提高管理效率。在企业信息系统运维服务体系的建立中，
也可以通过结合信息技术来提高服务质量。比如说，利用微信平
台互动、远程登录或监控、手机短信警告、现场作业等技术来扩
展运维服务方式，从而提高运维服务的时效性。将有关方案经过
讨论后，在系统中不断优化服务管理理念、优化管理流程、提升
运维经验，从而实现对实际工作的优化和完善。 

（四）流程优化 
对于企业来说，正常的工作流程是保证企业正常运营，业务

正常运转的关键所在。对于企业信息系统的流程优化主要体现在
企业的具体实践当中，利用持续运维绩效考核机制来保证服务级
别协议的执行力，在服务过程中不断更新服务等级协议的内涵，
从而提高服务报告的常态化管理质量。 

（五）员工培训 
在员工培训方面，应该不断提高员工自助学习意识，促使其

通过知识库进行学习和积累，并在日常工作中宣传基本制度和工
作规范。除此以外，对于运维服务人员，还可定期邀请专家举办
专题讲座来提高工作人员专业水平，对于新人来说，可以通过资
深员工帮带来提供其专业技能掌握能力。按照岗位职责来制定个
人学习计划。通过 PDCA 循环模式来提高员工培训质量，提高培
训效果，并在培训过程中持续评估实际培训效果，同时开拓视野，
选择新型培训方式来进行培训，来提高员工的思想意识和专业水
平。 

四、结束语 
对于企业来说，企业信息系统运维服务体系的建立是保证企

业正常运转的技术力量支撑，在企业信息系统运维服务研究当
中，如何加强信息科技风险管理，提高服务体系建设质量一直是
相关行业所研究的重点。本文中所提出的企业信息系统运维服务
体系是根据实践经验得来的，其能够提高企业信息安全管理水
平，保证企业正常运营，为企业的客服服务工作保驾护航，从而
提高信息系统的管理质量。 
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