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p ITSS（Information 

Technology Service 

Standards，信息技术服务标准

，简称ITSS）是一套成体系和综

合配套的信息技术服务标准库，

全面规范了IT服务产品及其组成

要素。用于指导实施标准化和可

信赖的IT服务。
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Information Technology Service Standards

ITSS = I T S + S

IT服务 标准+

信息技术服务标准族
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常见IT服务
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Standards

一种规范
性文件

获得一定
范围内的
最佳秩序

共性的、
最小化的
原则集合

公认机构
批准

共同使用 重复使用
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ITSS的运维标准族
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p 《信息技术服务 运行维护 第1部分：通用要求》
p 国家标准编号：GB/T 28827.1-2012
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p《信息技术服务运行维护服务能力成熟度模型》
p团体标准编号：ITSS.1-2015
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人员
人员管理

岗位结构

知识、技能、经验

过程
服务级别 服务报告

事件管理 问题管理

配置管理 变更管理

发布管理 信息安全

资源

运行维护工具

服务台

备件库

知识库

技术
技术研发

与发现问题相关的技术

与解决问题相关的技术

关键指标

策划

检查

实施改进
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运维工具的定义：

——引自GB/T 28827.1-2012 3.8
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运维工具的构成：

01

过程管理工具 02

监控工具

04

其他工具03

专用工具
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运维工具的意义： 01
效率之选

04
合规记录

05
沉淀经验

02
固化流程

03
规范作业
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ITSS运维服务能力成熟度模型结构
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必要时，在提供运维服务过程中能有效使用必要的监控工具，监
控工具可以是用户的、也可以是自有的或第三方提供的。

必要时，在提供运维服务过程中能有效使用过程管理工具来管理
运维服务过程，至少满足事件管理需求，过程管理工具可以是用
户的、也可以是自有的或第三方提供的。

运维工具要求——成熟度四级
蹒跚学步篇：学会使用工具
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运维工具要求——成熟度三级

使用运维工具对运维对象进行数据采集和监控，并重点关注以下方面：

a) 自有运维工具有著作权登记证书或外购工具合同；

b) 运维工具至少应具有对服务结果和过程进行分析的功能；

c) 运维工具有操作手册，并对使用效果进行自评估，保存自评估报告；

d)工具应具备权限设置功能。

大步流星篇：拥有自己的工具
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运维工具要求——成熟度二级

a) 设立了运维工具的应用管理流程；

b) 知识库覆盖运维工具的应用指南；

c) 工程师使用运维工具成为能力要求的一部分。设立了运维工具实施和使用

培训课程；

d) 监控工具能够实现与流程管理工具的集成；

e) 制定了运维工具的评估和改进管理流程。定期评估运维工具的应用效果，

提炼改进需求；

f）应采用自动化工具进行备件管理，备件管理和过程管理工具应实现集成；

g）知识库工具与服务台工具应实现集成；

稳步前行篇：工具一体化，趋于完善，暗合DIKW思路
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运维工具要求——成熟度二级

Data and 
Information

CMDB DML

Presentation Layer

Knowledge Processing Layer

Information 
Integration 

Layer

CMDB
DML

配置管理系统

Service Knowledge Base

Wisdom – ability to make decisions

©Crown Copyright 2009 Reproduced  under License from OGC
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运维工具要求——成熟度一级

a) 制定监控工具和过程管理工具实现数据、信息共享和交换的规范，支持运维

服务业务的统计分析、报告和量化管理；

b) 根据需方业务风险分析，建立使用工具支持运维服务交付的方法；

c) 统计分析运维工具的应用频次、应用的重点功能以及运维工具与重点运维服务

业务的关系，必要时，对运维工具的功能、使用方式等实施改进；

d) 根据运维服务业务发展情况，建立动态优化运维工具的制度和方法，并与技

术研发管理相关联。

极速奔跑篇：量化机制的支撑，有针对性的完善
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制度约束，六部循环改进法

运维工具如何管理
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