ITIL及ISO20000实施情况介绍
——中国国际电子商务中心实施案例（运行中心总经理魏刚毅）
    ITIL、ISO20000作为IT服务管理的方法和标准，具有共同性，又有所区别，两者有效实施，已经成为了政府和企业管理者共同关注的焦点。 
     中国国际电子商务中心成立于1996年，是商务部的信息化建设执行机构和技术支撑单位，同时它也是做电子商务全程的服务机构，也同时是国家电子商务一个培训基地。中国国际电子商务网，主要做建设、维护和运营。在这上面进行电子商务权威、稳定、安全第三方服务平台，同时还承担了商务部基本上绝大多数电子政务系统的运维工作。
     商务部基本所有的司局主要的政务系统，还有商务部的网站等等，都在中国国际电子商务中心运行。我们各个业务与系统，目前都需要安全、稳定、快捷的IT的环境。同时，中国国际电子商务中心很早就以市场化的角度为商务部的用户，甚至其他的企业用户提供市场化、高效率的IT服务。从我们实施背景，我们越来越重视IT服务的质量、效率和成本，而且我们还能为其他企业和其他用户提供相应的IT服务。所以我们对ITIL这块也有一个非常深的感受。
     做“外经贸专业网”灾难备份项目的时候，做一主两备灾难备份系统，这个系统当中，在北京亦庄作为我们的生产中心，在商务部办公楼都有备份中心，实现同步的应用名单，主要用于重大、区域性的灾难。目前商务中心运行这些系统，包括商务部网站，中国反商业欺诈网，中国保护知识产权网，电子商务中心网站，中国国际电子商务网，还有在线广交会，中国商品交易市场等等，包括对外贸易管理与国内贸易管理，利用外资的管理，国外经济合作的管理，以及其他一些电子商务整个全程一百多个应用系统在上面。
     维护这么多系统过程中，刚才各位专家都提到，我们IT运维日常过程中，首先你做的工作怎么引起领导的重视，其次怎么能够考核你的IT运维的绩效等等问题，所以做IT运维都深有体会，这确实需要一个标准化的指导。所以我们做ITIL关注目标，就是在IT服务过程中，能有更多的管理手段，并能持续的改进，而且我们使用这种标准的词汇和服务方式也便于被服务的单位来对话，同时也为我们中国国际电子商务中心内部运维提供好的管理平台。同时通过IT服务管理的实施，提高我们的服务水平，以及对服务水平的持续保持。同时减少我们在工作中的时间成本，改善我们的服务能力，为关键业务提供稳定、高质量、低成本、可靠的服务。我们还有许多供应商为我们服务，不管是服务器，还是网络、设备，我们要很好的管理这些供应商，来保证他们为我们提供一个有服务级别管理的服务。这样我们才能为我们的用户提供一个合适的用户服务级别，同时还能提供准确报告，为我们领导增大IT的投资，提供一个很好的平台。
     我们整个管理体系从2003年就已经开始研究准备，所以整个ITIL建设是一个长期、持续的过程。在2003年的时候，我们也是刚刚接触到IT服务管理的概念，当时我们看到孙强写的《IT服务管理概念与实施》。通过这本书，我们发现他提到一些无论是概念还是思路、流程，确实很符合我们运维的需要，这样我们就准备从ITIL的角度来实施我们整个运维管理过程。有了这种理念以后，我们也做了一些考察。在2003年的时候，国内还没有现在这种整体的理念，但是有很多单位也开始有这方面的思路，这样参加了各部委信息中心、还参加一些单位，也吸取了一些好的经验。同时在我们运行中心，下面所有各方面的主管，都参加了外面专门ITIL的培训。这样从思想上、理念上，也感觉到了ITIL观念确实对我们日常IT运维有很好的借鉴作用，而且确实能够对我们日常管理一些不好解决的问题提供了一些解决办法。
     在2004年，我们根据自己学的这些理论，开始尝试做了一些配置管理、变更管理、事件管理和问题管理的流程，当时也不是没有考虑是去外面买一套，拿来就很好用，当时我们在外面考察了一些系统，很难找到一个拿过来以后就很适合自己的一个系统，所以我们自己就通过这个理论开始自己设计一些流程，自己编了一些小程序，这样把我们日常的一些急用的一些流程，像配置、变更、事件、问题，编了一些小的程序，这样做了自己相关的工具，可以把我们日常的工作记录下来，也能够形成一些数据统计报告。同时把ITIL理念，在我们整个运行中心加以培训，这样使每一个员工也能够认识到ITIL对我们IT服务的作用。
     2005年，大概就主要实施这个过程。2006年的时候，我们提出了这个项目，这个项目主要是业务连续性的观念，业务连续性实际上是一个总体的过程，从风险管理，从我们的ERP的过程，而且从容灾演练的整个过程，这样的话，通过我们一年的容灾的项目的建设，我们对我们整个业务连续性，实际上把ISO20000的流程，实际上做得比较完善，这样的话，完成了我们整个的解决方案的实施，购并，做到我们整个容灾的演练，同时把我们的业务培训管理，跟我们前面的ITIL的管理，融合起来。
     在2007年的时候，我们在做整个容灾和ITIL将近三年的过程以后，我们还感到我们自己做的工具，因为毕竟我们是一个做IT运维的公司，我们专门做了一个综合的监控平台，综合的监控平台就完成了项服务台，像各个流程，包括我们日常的整体监控的过程，这样的话我们也是引入了咨询机构把我们整个实施ITIL的过程，用ISO20000的标准把我们的ITIL串起来。所以说，我想在座的来宾，如果想做这个ISO20000、ITIL，还是应该建议大家去请一个赛迪顾问的咨询机构，它会更专业地提供一些标准化的流程。这样的话，一个是IT咨询机构提供完整的这种流程的管理，另外通过对工具整体的整合，这样把ISO20000这13个方面，基本能做的工具都做到工具里来，同时流程里的联系，还有流程之间的控制，还有知识库，都做到我们整个监控工具上来，这样的话也不至于做ISO20000的时候，使我们的员工都把精力用在记录相关的分析，用工具减少他的工作量。
     我们在2007年的过程中，把我们全部的流程实施完成。同时在2007年底的时候，我们也通过DNV第三方ISO20000的认证。在实施过程中，我们也遇到了很多问题，我大概说一下，为大家以后做ISO20000的工作做一些参考。
     大家都知道ISO20000只告诉我们该做什么，然后具体怎么做，你可能要根据它该做什么自己去考虑，这样它实际上是一个标准、流程同你日常IT运维实践结合的过程，要符合你自己的需要。所有的主管，不只是你做ITIL或技术管理的负责人需要了解这个问题，不管做网络，还是做数据库，还是做安全的，所有的都应该真正去接受这种培训，去了解ITIL理念，它能够把这个理念用在日常的管理思维中。同时，全员接受培训，不光要本专业这些技术，同时通过这个流程，提高服务意识，有时候我们的技术人员可能只愿意做自己的技术做好了就行了，可能不关心被服务人员的感受，所以通过这个，要提高服务意识，和被服务人员的思路结合起来，才能提高你的管理水平。同时在绩效考核中，增加我们服务质量内容。
     管理体系的执行，每个流程都需要指定专门的负责人，我们技术管理的部门只是负责怎么去监督ITIL，我们日常实际上每个流程都有专门负责人负责他这一部分流程的执行和回顾。同时我们专门成立IT管理部门，有专门质量监督员负责ITIL的实施。同时日常这些报告，监控IT运维体系的执行情况和报告，能够为各种技术人员提供必要的IT服务的指导。
    在IT服务管理体系建设当中，无论是ISO20000还是任何标准都要有周期性循环，所以这种周期性回顾活动也是很重要的，能够解决日常流程过程中一些问题，通过这些流程回顾，能够把这个工作做顺。刚才说了，我们做整个监控管理，还需要有一些小的工具，可能需要去外面找一些，还要自己再去改一改，这样的话有一个良好的工具进行管理。
     从2007年实施这一年，还有2008年上半年这个过程，我们目前所有的IT运维活动都是按照ISO20000的体系要求进行的，每个人执行过程都收获很多，而且进行多次流程回顾、内审的活动，而且进行相关必要的调整和改进。
     在我们整个验证过程中，从2003年到2008年，我们目前管理的服务器，从原来100到目前600，然后管理的地点，原来可能只有一个，目前是一主两备，三个点，而且我们专网全国有100个点，这样从2003年到2008年来的过程中，我们整个业务系统大概从20多个提高到了100多个，这样我们整个运行中心的运维人员基本保持在30多个，没有大的变化。
     在我们这种事件响应的过程，逐渐把我们为用户提供的服务的指标，你应该是半个小时解决的，应该是一个小时解决的，或者一天解决的，逐渐把超时的这种事件响应，逐渐的减少，这样的话也是提高运维水平。同时把日常的事件解决问题逐渐压缩时间，简单可能就是15分钟解决，再复杂一点，一个小时解决等等，当然上一些新业务，可能需要几天过程，但是把这些压缩，保证我们服务的时间。
     我们在做ISO20000过程中，现在逐渐也认识到了其他一些标准对我们整个过程也是有很大帮助，目前我们是在做2701的认证过程，后续可能还会做一些其他的相关工作，这样整体提高我们用户服务水平。
