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运维管理的概念和运维体系的作用
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1.1 运维管理概念

运维管理

运行管理&维护管理

保障稳定 

提高效率 

收回投资 

增加利润
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1.2 运维管理体系的作用

制度流程
方法和依据

人员
人是根本因素

管理
技术和能力

监督
质量&绩效
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1.3 运维体系内容

人员管理

流程管理

文件管理

场地基础设施管理

运行管理

资源管理

数据中心运维
管理体系
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第二章

人员管理
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2.1 人员管理的作用

管 

理
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2.2 数据中心组织架构
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2.3 岗位职责

安全管理
对数据中心安全全面负责，包括安全风险排查、安全
物资采购、安全教育培训、安全事故的调查等责任

定岗定责
有权对团队内人员进行定岗位定职责，并写进 

体系文件作为员工工作和考核的依据。

培训考核
对员工进行岗前培训、安全培训、技术培训。 

对员工进行考核，包括服务态度、工作技能 

等各方面。

目标控制
定期对团队工作质量进行审查，包括：卫生情况 

检查、各项管理工作检查、考勤检查等。

总结汇报
定期向数据中心经理提交报表，汇报该期间的各 

目标控制情况。负责汇报材料的收集、整理、编 

写、汇报。
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2.4 培训的重要性

1 产生共识、统一思想

2 传道解惑、提升技能

3 拉拢人心、凝聚团队
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2.5 考核的重要性

1 检验培训效果、检验学习能力

2 分出优秀和平庸，挑选人才

3 激发落后者追赶，淘汰不可雕的朽木
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2.6 运维人员思维

施工人员 运维人员

VS
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2.7 运维人员思维

发散思维发现隐患会联想到各种严重的后果，查找故障原因会 

发散思维排查各种可能。

目光长远

不善言辞

深埋于心

每做一个事情都要考虑到对未来的影响。尽最大 

努力提高后续工作的效率。

默默无闻的工作，不太会表达，不太爱表现！
运维人坚信：把手头工作做到最好就是最好的表达！

我们对薪资的期望都藏在心里！心里坚信不断提高自己才是硬 

道理！
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2.8 普遍心理

别人不做， 

我也不做！

要我做这么多？ 

先把钱给我涨到 

位再说！

我只想静静的做 

个抄表君，不想 

操太多心！ 我就是个值班 

的，动脑的事 

我做不来！
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2.9 正确心态

不会做，我可以学啊！

值班工作枯燥无味，平时能运用的知识 

很少，如果不随时充电提升自己，总有 

一天会被机器人淘汰！动脑的事做不来， 

那是搬运工！

不想当将军的士兵，

不是好士兵！

不想操太多心，又想拿高工资，想得还 

挺美的！如果想躺着就能赚大钱的职业， 

绝对不是值班运维工作。是什么职业，  

自己想！

别人不做，我来做！

别人不做，我也不做？别人做多的你怎 

么不抢着做呢？凡事斤斤计较，总有一 

天会因小失大，因此失彼！要往积极的
方面去比较！

我不下地狱，谁下？

团队共同分担运维工作，时刻要有：即 

使别人都不做，我也要努力去做，总有
一天我会有收获！
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2.10 基层管理者应具备的素质

制度不键全，我帮助完善！

员工技术水平低，我来培训！

我自己不会的，努力学会它！

我能处理的，尽量不让领导操心！

团队内部的任何问题都是我的责任！

1

5

4

2

3

基层
领导
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流程管理
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3.1 如何理解事件的定义

ITIL中事件的定义

引起或有可能引起服务中断、服务 

质量下降的不符合IT服务标准操作的任 

何事件！

ISO 20000 事件定义

非计划的服务中断、服务质量的降 

低或尚未对客户服务造成影响的事态！

IT事件事件 ≠
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3.2 变更管理流程

ITIL中变更的定义

在维护过程中对系统和服务所做的各
    种改变，包括增补、移除和其他修改！  

ISO 20000 变更定义

变更是指影响IT服务的任何事物的
    增加、修改或移除！

设备维护保养

设备开关机操作

UPS电池充放电试验

设备参数设置修改

IT设备上下电操作

设备故障维修更换部件
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3.3 服务请求管理

1

2

3

4

5

6

事件管理

记录并建立事件工单，跟进 

事件处理进展

资源管理

运行和维护数据中心资源管
理系统，保证数据准确

出具报表

定期出具资源使用等管理报 

表

受理服务请求

受理来自业务部门的服务
请求

分解转派工单

将笼统的服务请求分解成
可执行的工单转派到执行

部门执行

受理投诉建议

受理业务部门的投诉和意
见
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3.4 效率低下的原因

？=
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