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PART ONE



浙江大学国际校区

 地点：

 浙江省海宁市

 校园面积：

 1200亩

 正式开学：

 2016年9月

校园：



浙江大学国际校区

浙江大学的有机组成部分和战略办学基地

国际化办学理念、教育模式和体制机制创新的办学特区

人才培养、科学研究和成果转化相结合的战略高地

ZJU-UoE联合学院 ZJU-UIUC联合学院 浙江大学国际联合商学院
（ZIBS）
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国际化的运维服务

业务沟通成本高服务内容更广泛：基础设施运维、机房巡检、服务器存储
监控、网络安全、多媒体教室&会议室、桌面软硬件、自
助文印、网站应用、账号等等

双语服务：服务语言（电话、现场、邮件）；宣传语言
（网站、微信推文、邮件通知等）



国际化对运行维护管理提出新的挑战

服务界限不清晰，容易形
成过度服务

缺乏经验总结，遇到类似
问题容易出现重复性工作

同时出现多个故障，紧急
故障响应不及时

业务沟通成本高

人员流动，工作交接不到
位

… …



PART TWO



ISO20000

ISO20000 是第一部针对 IT 运维服务管理领域的国际标准，
该标准定义了一套全面的、紧密相关的服务管理流程，其主
要内容均来自ITIL。

ITIL（Information Technology Infrastructure Library）：
即信息技术基础构架库，是被广泛承认IT运维管理的最佳实
践。
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ISO20000 – ITIL & PDCA



PART THREE

运维
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On going查看工单状态；Reopen工单；Close评价

邮件、电话、微信公众号（User Portal）、上门

登录

故障报修

跟踪&反馈

用户界面

ISO20000实践 – 运维系统



管理界面

基础设施：物理服务器、网络设备

用户终端：办公电脑、自助文印设备、多媒体教室设备

软件&应用：Web服务器、证书、补丁

网络：网络接口、VLAN、Domain

其他：业务流程

Helpdesk管理（自定义、多维度） 配置管理

ISO20000实践 – 运维系统



ISO20000实践 – 运维团队
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ISO20000实践 – 运维制度

• 建立24个程序文件： 、变更管理程序、事件管理程序、配
置管理程序、内部审核程序、投诉处理程序… …

• 每个程序包含：目的、过程定义、术语、流程、过程描述、文件历史记录等。

图1、服务级别管理流程
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PART FOUR

累计受理工单：3400
满意度：98%
响应时间：40mins
处理时间：2h



x

提供标准、专业、有温度的IT服务师生为本

实施成效

 提升运维人员的标准化服务意识；

 量化工作量，建立考核体系

 建立可持续改善的运维机制

 … …
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