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内容概要

　　本书是北京市科委的基金课题“IT服务管理行业指导规范研究”的研究成果之一。
　　本书在解读国际标准的基础上，汇总了相关的标准、方法、产品以及案例，引用了质量管理
的PDCA方法，阐述了IT服务管理体系的规划、实施、审核和优化的过程，在建立健全IT服务管理体
系和提高服务质量等方面给出建议，并展现出理论转化为实际的完整过程。
本书还加入了与ISO 20000认证有关的内容，让被审核单位对IT服务管理体系的认证审核有基本的了解
。
　　本书附录中提供了金融、电信、电子政务行业的IT服务管理建设的基本情况和相关数据以及部
分ITSM产品说明，以供参考。
　　与其他相同主题的书籍的侧重点不同，本书汇总了相关的标准、方法、产品以及案例，提供了IT
服务管理体系实施层面的方法和指导，更强调了持续改进的重要性。
　　本书面向的读者是企业信息化管理和决策的各级管理人员，以及致力于IT服务管理的从业人员
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章节摘录

　　第1章　国际相关规范和标准：　　国际IT服务管理论坛（itSMF）认为，IT服务管理是一种以流
程为导向、以客户为中心的方法，通过整合IT服务与组织业务，提高组织IT服务交付和服务支持的能
力和水准。
从企业实践角度来说，人们期望IT服务管理能够协调IT部门内部各专业的工作，改善IT部门与业务部
门的沟通，提升IT服务质量和效率，帮助企业对IT系统进行有效地规划、实施和运营的管理。
　　需要指出的是，IT服务管理侧重于业务与IT技术的整合，而不是对业务本身的管理。
这一点把IT服务管理与ERP、CRM和SCM区分开来。
另外，IT服务管理建立在传统的IT管理基础之上，但它并不限于对IT技术的管理，而是对IT服务和流
程的管理。
对IT技术的管理工作是系统管理和网络管理的任务。
　　1．1 IT服务管理的产生和发展：　　近几十年来，信息技术（Information Technology，IT）的发
展对现代企业产生了深远的影响。
个人电脑（PC）、局域网（LAN）、客户／服务器技术以及互联网技术的应用使企业能够以更快的速
度向市场提供产品和服务。
但信息技术并不是完美无缺的，从某种程度上来讲，它是一把“双刃剑”。
对信息技术进行适当的管理使之符合企业业务的需要是企业在激烈的市场竞争中取胜的关键。
IT服务管理就是在这种背景下应运而生的。
　　具体来讲，IT服务管理产生的背景表现在以下几个方面：　　第一，信息技术的发展直接推动了
企业信息化的发展。
各国政府都在根据本国的实际情况制定和实施相应的“企业信息化战略”，以帮助本国企业在国际市
场中获得足够的竞争优势。
为了使信息化战略能够真正实现，需要对IT进行充分有效地管理。
为此，各国都在积极地推动本国IT管理的研究和应用。
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