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内容概要

　　本书结合国际标准ISO/IEC
20000，以标准解读为主线，从IT服务管理概况、标准正文解读、标准实施三个方面对IT服务管理标准
的理解与实施进行了详细论述；挖掘流程型IT服务管理组织同传统组织的差异，对IT服务管理体系的
相关要素进行了概况和总结。
全书为国内企业、政府机构等组织的内部运维及IT服务外包提供商基于标准构建自身的IT服务管理体
系提供了变革思路。

　　本书可为IT服务管理从业者及管理高层，在校研究生、本科生及理论研究者等提供参考。
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章节摘录

版权页：插图：管理体系的方法论的核心在于采用过程方法和持续改进，其基本宗旨在于：“最终交
付于顾客的产品质量，取决于所有对产品质量有影响的过程质量”。
而这“所有对产品质量有影响的过程”的总和就是影响产品质量的“质量管理体系”。
对于IT服务提供方，其向顾客提供的“产品”就是IT服务。
当然，所谓“过程的总和”，并不意味着过程的简单相加，而是彼此有着极其复杂的相互作用关系。
建立、实施和保持IT服务管理体系，可以帮助组织以顾客满意和经营需求为导向，系统地识别和管理
与最终交付服务质量直接相关或间接相关的过程及规程，梳理和建立控制过程质量的方法，从而以高
效的方式实现预期的目标。
换句话说，顾客满意和经营需求是确立IT服务管理的方针方向和框架，应能反映组织在IT服务这一业
务领域的经营愿景。
为了充分实现IT服务管理方针，需要进一步在IT服务管理方针的框架基础上，针对具体IT服务过程、
活动等，制定相应的目标、子目标，形成能够覆盖管理层、执行层等各类职能的、彼此协调的目标体
系。
制定各SLA的过程可以视为制定IT服务管理目标工作的一部分。
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编辑推荐

《IT服务管理标准理解与实施GB/T 24405.1(IDT ISO/IEC 20000-1)实用指南》是由电子工业出版社出版
的。
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