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产品详情

  ITSS作为由工业和信息化部相关部门主导研制的拥有自主知识产权的IT服务管理理论和蕞佳实践标准

集，目前已在我国大部分省份的IT服务企业得到应用。

ITSS的核心价值：是确保提供可信赖的IT服务，并通过“可信赖”促进供需双方在IT服务质量和成本之

间取得平衡。

      本质上，ITSS本身并不是供需双方之间可直接交易的IT服务，而是一套针对IT服务的保障体系

：即通过标准化，确保IT服务对供需双方而言都是可信赖的。



      ITSS充分借鉴了质量管理原理和过程改进方法的精髓，规定了IT服务的组成要素和生命周期，

并对其进行标准化。那么，ITSS在实施中，企业需注意哪些方面呢？下面和我们一起来看看吧。

服务目录的确定

      企业在开始导入标准时，首先面对的是服务目录的确定，这期间容易出现的问题是，企业通常

认为服务目录越大越好、越细越好。

      服务目录做为企业对外输出服务的菜单，同时也是与服务需求方沟通的基础，应基于所处外部

环境特点和企业自身对服务业务的规划，采用循序渐进的方法，来确定服务目录，并保持周期性优化。

部门职责的梳理

      ITSS标准对人员、过程、技术和资源四个关键要素进行全面整合，从标准对四要素的要求来看

，企业应从公司层面出发建立一套关于服务业务的组织体系。

在导入标准时，需要关注的是：



一、如何保障各服务要素既有相应的职能部门，同时也能保障各部门之间相互联调和支撑；

二、保障质量监督管理的独立性，这关系到企业能否做到提供符合SLA要求的服务、能否做到对服务管

理的持续改进，能否达到标准要求的制度化和规范性。

运维管理工具的选择

      标准的导入，必然强调企业在运维服务管理上的制度化，企业除了制度的编制和发布，还应运

用管理工具来固化流程管理。企业可以根据自身情况选择自主开发，或是选择第三方提供的软件，在挑

选时，应结合自己行业特点去选择运维管理工具。

技术积累与研发

      企业如何提高服务提供效率和质量，以及深化服务提供的技术含量，不仅需要企业日常去关注

，同时标准也提出具体要求，企业应在运维技术研究和积累方面，要有具体的职能部门和开发环境，同

时还要建立长效的管理机制。



花费了大量资金、人力和时间去实施ITSS运维标准，蕞终的结果从产能效益来讲，有什么分析方法吗？

1、直接经济效益

      随着ITSS标准的进一步推广，IT运维服务需方单位已逐步开始将ITSS评估认证作为选择IT服务

合作伙伴的一项重要参考，通过ITSS符合性评估将带为企业来更多的商业机会，从服务销售金额上可以

体现直接的经济效益。

2、广告效益

      通过ITSS符合性评估，对于IT运维服务供方在行业内的宣传作用不容小视，一方面可以增强客

户选择合作伙伴的决心，另一方面也为企业提供优质的IT服务增加了信心。

3、服务效益

      企业在衡量服务效率时，往往缺少抓手，通过引入ITSS标准，可以实现量化服务的管理。通过

流程的执行，积累服务数据，并通过管理视图得以展现，结合SLA的要求，监控服务的达成，通过数据



分析逐步提升服务效率。

      如通过人均故障解决数量的趋势分析可以直接反映出IT人员的服务效率。也可通过细化的分析

找出服务效率的提升路径，如通过细化分类的进一步分析找到提升空间。

4、服务成本

      服务量化是成本是成本分析和管理的基础，通过引入ITSS标准，建立服务目录与服务成本间的

关联，梳理各项服务的服务成本，可以有效分析服务成本的投入。

5、人员能力提升促进企业创新

      通过引入ITSS标准，将ITSM管理知识引入企业，帮助IT人员提升技能的同时，帮助企业创新。

6、政策

       所在区域的政府是否有相应的政策来补贴企业。



7、招标所需

       趋势上看全国从事运维业务的龙t企业已经基本上都获得了ITSS证书，全国证书保有量已经达

到近两千多家，这就意味着在全国性的招投标过程中ITSS证书将比较普遍。如果企业不能及时获得证书

这就意味着在未来的招投标过程中将面临无法跨过硬性门槛的窘境。在具体使用ITSS理论和标准落地过

程中，仍然需要企业清楚自己想要达到的目标，否则会影响实施的效果。基于业务发展、成本控制、企

业文化等的多方面考虑，ITSS实施过程中也应根据企业的实际情况进行有侧重的应用，可以使ITSS贯标

和落地更具有可行性。

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

