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ITIL实践:运维管理系统设计与实现

■ 中国人民银行长沙中心支行 黄岩渠

摘 要：本文介绍了信息技术基础架构库（ITIL）及信息技术服务管理(ITSM)的思想，并在
金融机构省级数据集中环境下，利用该思想对运维管理系统进行设计，通过建立权限管理、服务
台、运维流程、知识库、配置管理库、短信语音平台等组件实现了运维管理系统。最后介绍了该系
统运行后对运维管理的作用。
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一、引言
运维管理是信息部门的基本职能。提高运行
维护效率，规范运维管理行为，使业务部门对提

供的信息服务更为满意，是信息部门一直思考的

问题。ITIL提供了该问题的解决方法。
ITIL是信息技术基础架构库的缩写，是英国

计算机与电信管理局在 20 世纪 80 年代中期组
织开发的一套针对 IT行业的服务管理标准库。20
世纪 90年代中期，ITIL成为欧洲 IT管理领域事
实上的标准，90年代末期被引入中国。ITIL是实
践的产物，在实践中不断被修改完善，并对信息

部门的工作提供指导。
ITIL目前有 3个版本，V1版主要是 IT管理
者的经验积累，包含 40多个流程。V2版在 V1版
基础上对管理流程进行了分类与整理，形成了业

务管理、服务管理（ITSM,ITIL核心模块）、IT基础
架构管理、应用管理、安全管理、IT服务规划管理
与实施等 6个模块。V3版强调进行生命周期循环
的 IT管理，分为服务战略、服务设计、服务事务、
服务操作管理、服务提高 5个部分。
本文主要以服务管理的内容为参考，结合服

务生命周期的理念，设计并实现了一个省级数据

集中的运维管理系统，提高了运维的效率，规范

了运维管理的行为，整体上改善了运维工作管理

的现状。

二、运维管理系统设计
在实施运维管理系统之前，长沙中心支行的

运维管理存在明显的问题，一是管理制度本身不

细致，制度主要针对面进行规定，没有详细分类，

流程没有进行评估管理；二是技术人员对制度的

理解存在一定的误区；三是运维管理没有有效地

利用资源，解决技术问题完全凭借个人的技术水

平，运维记录除了应对检查基本没有别的用途。
在进行运维管理系统建设时，为了提供更好

的信息服务、规范运维管理、简化运维工作，参照
ITIL重新制定了运维管理制度，以运维管理系统
上线为契机保证制度的一致执行，并充分利用运

维资源简化运维操作，成功地解决了运维管理信

息化的问题。在设计时，为了提供更好的信息服
务，需要做以下几个方面的努力。
一是为信息服务的使用者提供多渠道的服务

请求方式，用户可以通过网络、电话、邮件等多种
形式提交服务请求；二是对用户的服务请求按紧

急程度、严重程度进行分类管理，保证特殊服务的
优先处理；三是实施服务水平协议，用户可以查询

服务请求处理的时间与环节，可以对技术人员的

运维服务进行评分，保证用户对运维的监督，实现

了透明运维；四是根据工作量、用户满意度、形成
知识以及运维资料的程度对科技人员进行考核，
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提高技术人员运维的积极性。
在规范运维管理方面，我们主要以 ITIL为参
考，根据集中服务请求管理、分类别管理、流程化
管理、配置管理等内容，建设了语音短信平台，紧
急时可以通过邮件、短信、语音等多种方式通知技
术人员进行运维。在简化运维工作方面，我们建立
了配置管理库来存储设备配置信息、网络关联信
息、设备历史维护信息、业务系统运行资料、联系
人员信息等资料，将相关信息与运维请求关联，方

便技术人员进行运维；建立了知识库对运维中形

成的知识进行归类管理，提高了运维效率，简化了

运维工作。
运维管理系统由权限管理、服务台、运维管理
流程、配置管理库、知识库、短信语音平台以及其
他的支撑程序组成，其总体设计图如图 1所示。

在图 1中，服务台负责处理或转发电话服务
请求、从监控系统传过来的故障事件以及用户从
网上提交的服务请求。服务台工作人员首先利用
知识库及配置管理库中的相关知识对服务请求进

行处理，如果不能解决，则启动运维流程，将服务

请求以工单形式转交给后台技术人员处理，同时

可以通过电话、短信、邮件等方式通知后台的科技
人员进行运维。后台技术人员处理完毕后，同时反
馈给服务台，由服务台通知用户服务请求解决情

况并由用户进行确认。问题处理流程、变更处理流
程、发布处理流程、配置管理流程等由技术人员发
起，相关人员审批后执行，在执行过程中使用设备

相关的配置信息、知识库相关的信息快速完成各
个流程任务。运维知识经过知识库管理人员审核
后进入系统知识库，设备配置变更信息经过设备

管理人员确认后进入配置管理库，为以后的运维

提供参考。

三、运维管理系统实现
（一）权限管理

运维管理系统是一个省级数据集中、一级部署
分级管理的系统，支持分级权限。省级数据中心负
责给各市（州）授权，各市（州）负责辖内的权限管

理。权限按照地域分为对服务台、流程、知识库、配
置管理库、短信语音平台的配置管理权限，权限的
组合形成系统的角色，系统操作人员可以有一个或

多个角色。系统中建立运维流程模版，各市（州）可
以选择流程模版或建立并管理自己的运维流程；全

省建立统一的知识库，各市（州）的知识发布人在进

行知识发布时决定该知识发布范围与权限。
（二）服务台建设

根据分级管理的要求，按照 ITIL规范建立了
分布式服务台，省会数据中心服务台负责全省服

务请求的处理与转发；各市（州）地区服务台负责

辖内服务请求的处理与转发，特殊情况下可以将

服务请求转发到省会数据中心服务台。服务台注
重硬件、技术与管理共同建设，硬件上主要是服务
台办公室、监控大屏、KVM系统、电话传真等办公
设备的建设；技术上主要是对服务台工作人员进

行培训，掌握全面的运维知识，熟悉服务台的职

责；管理上主要是制定服务台运维管理制度，明确

服务台人员的工作内容与操作规程。服务台是运
维系统与信息服务请求者之间进行联络的窗口，

主要工作包括以下几个方面。
一是完成响应服务请求，处理常见的运维事

件，将不能解决的事件转发到后台处理；二是发布

相关的运维信息，如业务系统维护、业务系统错误、
业务系统故障、网络故障、设备故障、运维新增服务
等；三是进行统一的客户需求管理和客户关系管

理；四是供应商联络；五是日常运作管理，如数据的

备份与恢复、磁盘空间管理、建立新用户并管理口
令；六是进行信息资产的全面监控，发现故障、告警
以及异常的运行信息，及早做好应对措施。
（三）流程建设

运维流程是指 ITIL服务管理的 10 个流程，
其中服务提供类流程 5个，分别是服务级别管理、
IT服务财务管理、IT服务持续性管理、可用性管
理、能力管理；服务支持流程 5个，分别是事件管
理、问题管理、配置管理、变更管理、发布管理。简
洁有效的流程有助于提高运维的执行效率，流程

建设主要确定了各个流程的主要活动、流程和流
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程之间的关系，并建立流程和流程活动的关联。为
了灵活实现各个流程，我们建立了一套标准的工

作流系统，按照定义流程、分解任务、规定任务的
执行角色、进行触发事件的定义等过程，灵活建立
了运维系统的各个流程。
运维流程虽然借鉴了 IT服务管理的经验，但
仍需要在实践中简化以适应运维工作的需要。如
事件处理流程，IT服务管理标准的做法是直接将
事件送到服务台，由服务台负责处理或者分发，而

在实际工作中，将业务系统的监控事件直接送到

业务系统的管理员，服务台负责监督事件处理完

成的情况；又如变更处理流程，在实际执行过程

中，发起人送审批时，可以选择填写说明不送审批

而直接发起更改（方便电话请示审批），保证了变

更的按时完成。
（四）配置管理库建设

配置管理库建设以运维需要为目的，是辅助

运维的有力手段，主要是对设备配置信息、网络关
联信息、设备历史维护信息、业务系统运行资料、
联系人员信息等运维资料的管理。

1. 资料的规范制定与收集
在建设之初，我们设计了设备基线表以记录

设备的配置信息，网络线路信息表以记录网络关

联信息，以业务系统为根节点的树型结构存储业

务系统的建设、运维文档资料，商务、设备、技术等
分类联系人表来帮助技术人员在收到服务请求时

获取内部与外部技术支持。为了保证数据的准确、
全面，要求业务系统、设备、线路管理人员提供、核
对相关数据，保证在运维中能准确利用数据进行

运维。
2. 配置管理库的存储与关联查询
在进行运维时，技术人员在打开工单时即可

在同一界面下查看配置管理库中运维相关的基础

信息，方便运维管理，可以按照规范的格式导出至

文件进行存档，修改后再导回系统，保证配置数据

库的数据及时更新。
（五）知识库建设

知识库是提高技术人员技术水平，辅助运维

的另一重要手段。知识库建设主要包括知识字段
设计、知识库权限、知识库访问、知识的入库流程
等内容。我们在进行知识库建设时，除了包含知识
库必需的字段（如事件类型、发生原因、解决办法、
关键联系人与联系方式、关键资源等内容）外，还

包括地域、读写权限、审批人与时间等管理属性；
在知识库的权限上，知识创建者可以定义知识的

发布范围，经审核后确定知识权限，知识库管理员

可以更改知识的发布权限，便于充分利用相关知

识。知识库提供灵活的访问方式，知识的使用者可
以自助查询知识，技术人员在维护时可以自动匹

配知识库中的条目；知识的入库流程是指知识从

建立到发布的过程，知识可以来源于维护的提交，

可以来源于技术人员直接录入，知识必须经过知

识库管理员审核后才能进入知识库。
（六）语音短信平台建设

短信语音平台是运维管理系统的紧急通知手

段。语音短信平台硬件上由语音卡、短信服务器、
电话线以及移动公司的专线组成，软件上由联系

人管理、事件管理、语音短信发送管理组成。联系
人管理是短信语音平台需要通知的所有人的数据

库；事件管理是事件的类型级别以及与通知方式

的管理；语音短信发送管理，包括短信发送缓存、
发送确认、语音短信内容等。

四、结束语
运维管理是信息部门的日常工作，也是信息

部门职能最充分的体现，信息工程建设（如机房建

设、网络建设、应用系统建设）归根结底都是为了
提高运维管理对外提供信息服务的能力。运维管
理信息化是信息部门自身工作信息化的一个标志

性环节，不但意味着管理的规范化，也提高了对外

的服务能力与质量；从建立数据中心的角度看，运

维管理系统与其他系统（如监控系统、桌面安全管
理系统）的关系紧密，运维管理系统主要用来处理

日常的运行维护操作，运行维护的及时性依赖于

监控系统的建设，运行维护的效率与知识库、运行
维护的基础信息息息相关。

参考文献：

[1] Jan Van Bon. IT Service Management- am-
introduction based on ITIL[S]. 2005.

[2]丁云成，王必荣，孙静. 基于 ITIL的 IT 服
务管理系统的应用[J]. 电脑知识与技术，2008.

[3]曹汉平，王强，贾素玲. 现代 IT 服务管
理：基于 ITIL的最佳实践[M]. 北京：清华大学出
版社，2005.

（责任编辑：梁春丽）

金融信息化论坛14

14


