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什么是转运维?
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 业务支持系统的三个阶段

转运维完成的是从系统上线(即试运维)阶段到
系统运维阶段的过渡，在完成支持过渡的系列动作后以
确保在“系统运维”阶段的系统面向用户具备稳定性、
高效的服务性。
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“转”的信息
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 “转”通俗的讲就是从项目组提供的系统技术支持转到
由以服务台为面、技术工程师为点提供的系统服务支持

 “转”需要考虑的面
 资源如何转移用以支撑系统服务的提供

 以什么样的指标来评估系统服务的稳定性

 以什么样的行为来支撑知识的转移

有序稳定

快速多变



资源如何转移用以支撑系统服务的提供
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 资源包括人力资源、资金资源、技术资源，但系统
转入运维在当前现状只涉及到人力资源的转移，也
就是说在系统进入运维前如何构建起一个可进行运
维支持的团队。

 人力资源可以做什么?
 系统的技术支持工作

 指标的逐步优化工作

 运维制度的执行工作

 当前的团队如何构成？
 关键技术岗位

 服务台

 质量管理



以什么样的指标来评估系统服务的稳定性
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 指标分为两个部分
 生效的服务质量指标

 单个系统具体议定的特殊指标，例如每月中断服务时间、每月变更次数、服务目录
响应时间等等

 指标与系统转运维的关系
 系统上线时由项目经理及服务质量岗议定指标的范围及阀值

 定时计算指标值，什么时候达到阀值，什么时候启动系统运维评估工作

 正式运维后，定期发布系统的指标值用以评估系统服务的波动性

 长远目标是单个系统议定指标将通过样本积累后，直接匹配服务质量指标



以什么样的行为来支撑知识的转移
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 知识的转移包括
 面向运维技术人员的能力培训

 面向用户的系统使用能力培训

 面向服务支持人员的知识培训

 哪些参考行为是可以进行知识的转移
 技术文档的转移或者技术培训

 用户操作的培训或者用户手册的提供

 服务台的支持工作项的手册或者标准提供

 其他

 谁对这些知识转移确认
 谁接手谁确认

 事先议定，事后检查



3个阶段的一些信息
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•考虑将来的系统运维目

标

•提前准备资源

系统建设

•上线即试运维，3-6个月

需强制进入正式运维

•构建系统上线支持小组

•议定特殊指标

•协商是否纳入运维制度

和指标

系统上线
•构建虚拟团队

•纳入运维制度和指标

•服务台以运维的角色进

行服务支持

•完成知识转移的工作项

确认

系统运维

• 指标不强制达到

• 是否转入运维由审批组依据现状资料进行确认（关联到系统支持运维行政小组主管及项目组行政主
管)



系统运维后有什么?
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 以面向用户服务为导向的系统支持

 以运维制度为框架的工作规范依据

 有序的资源展示、筹划及调度

 以指标为评估标准的系统服务稳定性展示


