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前言

打开本套丛书的朋友，如果你抱有获得IT应用成功的愿望或想尽快加入令人羡慕的IT行业发展的期盼
，相信这套丛书将使你豁然开朗。
信息技术是当代人类社会中发展最快、渗透性最强、应用面最广的先导技术，这些日新月异的新技术
不仅改变了世界，也改变了人们的生活。
掌握计算机基础知识，提高计算机应用能力，不再是计算机专业人士的特长，并且已经成为许多行业
必备的基本技能。
计算机技术不仅仅是一门独立的学科，而且日益成为其他学科飞速发展的助推器。
对于当代的大学生，或者想进入五彩缤纷的IT应用领域的朋友，要跟上信息时代的步伐，就必须掌握
现代科学技术，调整自己的知识结构，使自己具备开拓创新的意识和能力，以适应当前社会发展。
信息时代离不开信息化人才，掌握计算机基础知识和提高应用能力，是信息化人才培养的一个重要环
节。
我们知道，印度是当今的计算机软件出口王国，软件产业的发展成就令人赞叹。
之所以如此，除了政府长期实施的一系列扶持政策外，主要还是得益于持之以恒、行之有效的系列化
的优秀教材和教育培训。
本套系列教材的形成，一是根据教育部人才培养的指导方针，以培养IT应用人才为目标，在引进推广
印度IT培训教材的同时，借鉴国内外的计算机专业、信息管理专业人才培养的经验，力求课程的设置
重点突出、循序渐进，将知识学习与能力培养相结合，使理论与实践完美融合；二是以企业对信息化
人才的需求为依据，把面向对象、数据库、软件体系结构、软件工程的思想融入教材体系中，将基本
技能的培养与主流应用技术相结合，培养具有扎实基础的实用型人才；三是在多年从事信息化人才培
养和信息系统项目开发的经验基础上，充分理解企业人才需求层次和大学传统人才培养模式的错位，
把课程体系的理论知识学习成功转变为应用能力的掌握，使大学真正成为企业的人才资源库。
这就是我们开发这套系列教材的最终目标。
计算机基础和语言类的教材，可以说是多如牛毛，那么本套系列教材又凭什么在市场竞争中获得优势
呢?一是知识系列化。
本套系列教材以“面向对象、数据库、软件工程、信息系统开发、⋯⋯、项目管理”的思想为主线，
以Java、XML为主流技术，形成系列化的能力培养阶梯，使得学生能从一个初学入门者，逐渐成长为
合格的IT应用技术开发人才。
二是理论实践化。
本套系列教材从应用实践的需要入手，合理组织每门课程的结构和内容，在总体框架下，通过大量的
案例训练使学生掌握程序设计语言的核心技术和应用技巧，使理论知识在实践中得到升华，在不知不
觉中能力得到积累和提高。
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内容概要

本书介绍了如何管理IT桌面设备和系统支持工作、常规方法、效果及改进措施，并在此基础上，从人
员管理、过程管理、工具管理和服务管理四个方面构建了IT运营绩效管理解决方案。
　　全书共分11章，内容包括IT桌面支持及其管理、IT桌面支持外包、ITIL在IT桌面支持及其外包中
的应用、计算机系统维护管理流程、运维管理控制表单、服务响应级别、运维管理工具软件、运行监
控工具软件、系统巡检体系、服务评价体系、如何成功进行IT桌面外包以及典型的IT桌面支持外包方
案。
本书既精辟地讲清了计算机系统运行维护管理和外包服务管理的体系内容，又突出了实践指导。
在每章的后面均附有习题，供学生或自学者复习或自测使用。
　　本书适合高等院校信息管理与信息系统、管理科学与工程、计算机应用等相关专业的本科生作为
教材使用，对政府及企事业单位也有很好的参考价值。
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书籍目录

第1章　IT桌面支持及其管理　　1.1　IT桌面支持的概念、范围以及意义　　　1.1.1　IT桌面的概念和
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小结　习题4第5章　计算机系统运维管理控制表单及服务响应级别　5.1　综述　5.2　表单体系的设计
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行IT桌面支持外包第10章　典型的IT桌面支持外包方案第11章　管理制度和规范文档附录A　IT服务管
理术语（英汉对照）参考文献
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章节摘录

第1章 IT桌面支持及其管理学习目标通过本章的学习，读者将能够：熟悉IT桌面支持的概念、范围及
意义；掌握IT桌面支持的技术分类以及方法；了解IT桌面支持效果的分析方法；理解IT桌面支持的最
佳实践。
1.1 IT桌面支持的概念、范围以及意义1.1.1 IT桌面的概念和范围IT桌面是指员工在工作场所使用的一系
列用于信息处理、通信和计算的设备，包括计算机软硬件和其他相关设备。
这些桌面设备提供了许多的应用和服务，是员工能够正常开展工作的基础。
IT桌面提供了许多的应用和服务（例如，文字处理、电子表格、电子邮件等），其目的是为了方便用
户的工作，提高工作效率。
用户可能每天都要面对这些界面，使用这些应用或服务，他们更多的是关注它们的使用是否简便，功
能是否强大，运行是否正常。
因此，从用户的角度出发，把这种特性称之为“IT桌面的功能特性。
”IT桌面还包括一些更基本的特性和服务（例如，操作系统、安全相关软件等），用来支持IT桌面的
功能特性。
另外，IT桌面还应该具有和其他非桌面的系统进行互动的特性（例如，与服务器端进行数据交换）。
最后，IT桌面还需要一些基础设施资源（包括计算机、网络和外围设备）来运行相应的软件，执行相
应的命令，并且不同的硬件设备的选择，也使IT桌面具有不同的技术特点。
用户很少或者几乎不会直接去了解和使用这些基本的特性和服务，而IT技术人员却非常关心这些东西
的技术是否先进合理，是否易于维护。
因此，把IT桌面的这种基础特性称之为“IT桌面的技术特性”。
一个完整的IT桌面定义应该包括硬件层、基础软件层和应用软件层三个层次的内容，并且具有技术和
功能两个方面的特性。
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编辑推荐

《计算机系统服务外包及运行维护管理》适合高等院校信息管理与信息系统、管理科学与工程、计算
机应用等相关专业的本科生作为教材使用，对政府及企事业单位也有很好的参考价值。
本套丛书是为计算机应用，信息系统及相关专业本科学生编写的系列教材。
丛书中的每本教材都注重理论联系实际，顺应计算机技术的发展趋势，突出综合应用能力，以Java应
用为主线，从入门、基础、强化到应用、逐级深入、形成培养中高级计算机应用人才的技术链。
本套丛书作者具有丰富的编程经验和教学经验，精心策划和选择编排内容，力图实现深入浅出，并在
每章后通过习题进行强化训练，使读者在轻松掌握理论知识的同时，不知不觉中加强实占能力的培养
。
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