
ITSS 评估中常见问题 

一．评估过程发现的典型问题 

(一)   运维服务体系不完整，相关管理制度不健全 

运维服务体系不完整，相关管理制度不健全主要体现在部分参评企业的核心业务是系统

集成业务，运维服务业务相对而言在参评企业内属于非核心业务。公司还没有完全把运维服

务体系和相关制度从公司大制度框架中提取出来，作为一个单独、完整体系进行构建和维护。

按照 ITSS 通用要求，这些制 

度应该是独立、完整的体系，并要配备相应的管理制度。运维服务体系中一般包括组织

结构，相关的制度和规范等。如组织结构，运维服务目录，服务级别协议，服务台制度，

事件管理制度，问题响应制度，问题升级制度，配置管理制度，知识管理制度，过程改进

制度等。 

(二)   组织机构设置不合理 

目前已参评企业中多数是拥有系统集成一级或二级资质，这些企业的组织架构主要是按

照系统集成业务需求为主来设立的，该组织架构不能很好的与运维业务需求向匹配，或者有

的企业设立了专门的运维服务业务部门，但部门级别较低，不能形成独立、完整、有效的管

理体系。以上组织架构的设立方式导致运维服务业务不能受到高层领导的重视，且没有高层

领导直接分管，导致在管理上缺失有效的管理和持续改进的能力。 

(三)   合同界定不清 

在评估过程中我们发现有企业未能区分运维服务和售后服务。在评估过程中某参评企业

把带有售后服务内容的系统集成项目合同也当作典型项目用于评估。经过分析，该项目属于

包含售后服务内容的系统集成项目。类似项目，一般系统集成方后期是为甲方提供的质保服

务，甲方不给系统集成方单独支付服务费用。此类项目即使有运维服务的内容，甲方也支付

相应运维服务费用，但是费用数额、支付方式等未在合同中注明，这在评估时无法界定。如

某企业承担一家省级单位的系统集成项目建设，集成系统安装完毕后，质保期为三年，在三

年内系统集成方都要为甲方提供质保服务，质保期内若因甲方原因或其他人为原因或不可抗

力造成的硬件损坏，成本由甲方承担，系统集成方只负责提供更换等服务。若是因产品本身

的质量问题导致的，则成本由系统集成方承担。而且三年质保期的服务费用与系统集成费用

打包在一起，分批支付给系统集成方。像类似的项目合同在评估过程中是不能把该项目界定

为运维服务项目，更无法识别运维服务的费用额度。 

(四)   人员储备不足 

人员储备不足主要表现在有的参评企业的人员储备机制建立在整个公司层面，人才储备



也是按运维项目来储备。无论是建立在公司层面的人才储备机制，还是按照项目建立的人才

储备机制，都无法很好的满足人才储备的需求。建立在公司层面的人才储备机制，没有具体

针对运维服务项目，更没有针对运维角色，无法保证运维服务项目中的特定的人才需求。按

照项目来做人才储备机制，同样无法保证运维服务项目中的不同运维角色的需求。 

(五)   监督体系不完整，执行不力 

有的参评估企业监督体系不完整，只有项目层面的监督体系，没有组织层面的监督体

系。参评企业的运维服务项目在实施过程中，监督责任完全集中在项目层面，由项目经理来

负责，缺少组织层面监督机制，这样就缺乏组织层对项目层的监督。有的参评企业虽然有完

整的监督体系，但在执行过程中，组织层和项目层在执行过程中，执行效果不好。如监督过

程执行不严格按照监督要求执行，没有完整的监督记录等。 

(六)   过程记录不完整 

运维服务项目的过程记录不完整主要体现在事件、问题、回访记录不完整，知识库与

事件、问题的衔接不紧密等方面。已发生事件的记录不全，特别是驻点的运维项目，此类问

题尤为突出。因为运维工程师都是在客户现场提供运维服务，客户向运维工程师反映的问

题，运维工程师有的直接到现场解决，记录就省略了。有的问题虽然记录，但记录也不具

体；回访不及时，回访记录不完整等情况比较常见。知识库里的知识虽然比较多，但与事件、

问题的关联性不强。有的典型问题在知识库里记录的不具体、系统、规范等，这也导致知识

库的利用率不高。甚至有的参评企业把知识库等同于资料库，未能充分发挥知识库的作用。 

(七)   改进机制不全面 

改进机制方面有的参评企业的改进机制比较简单，不细致、全面，主要体现在改进机制

只针对重大问题，一般的、典型的问题不作改进。在组织层面的策划，实施，检查，改进没

有形成闭环，没有良好的运转机制，没能为运维服务企业提高服务质量、效率建功。 

二．针对以上典型问题的概括分析和解决建议 

针对以上问题，我认为可以把导致这些问题的原因概括为：参评企业的运维服务业务还

没有成为该企业的核心业务之一；运维服务体系没有受到高层领导重视；管理人才相对匮乏；

管理制度不健全，内审工作不细致等方面。企业要从想从根本上解决这些问题，建议首先要

从业务划分上把运维服务业务独立出来加以管理；引进必要的管理人才；设立独立的监督

机构；做好内审工作；完善运维体系及相关制度；注重持续改进等，力争在最短的时间内

完善体系，规范管理，提升运维服务质量，通过 ITSS 评估。（完） 


