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Abstract: The e-government in environmental administration area has changed its focus from implementation to operations and maintenance. Traditional function based IT service loses its ability to provided satisfied high quality operation and maintenance service. Keeping process as its core, the paper designed an ITSM process framework with references on Chinese state standards (GB/T 28827-2012) and Information Technology Infrastructure Library (ITIL). Implementation strategies, steps and recommendations were also discussed in the paper. The research has implementations on e-government service operation, improving ITSM quality and e-government governance.
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[bookmark: ZOTERO_BREF_iIDzDHjN0Vsh]随着10多年的电子政务建设发展，我国电子政务已经形成了比较完善的基础设施框架，初步建成覆盖各职能领域的业务系统，下一阶段建设已经从重视建设转向重视运行维护[1]具体页码？。从信息系统生命周期看，规划和设计、开发（购买）和测试、实施、运营和终止等5个阶段中，前3个阶段只占信息系统全生命周期的20%，其余80%的时间是对其进行运营维护，如果IT运维跟不上，那么这些花费大量投资建立起来的信息系统功能再强也难以发挥效用。另外，加特纳集团的报告表明[2]，IT运营维护方面的问题主要是管理问题，而非技术问题，也就是说IT运营维护工作无法依靠采购更新的技术或者购买功能更强的设备来解决[3]。
[bookmark: ZOTERO_BREF_K535rjJmxYj4]目前电子政务领域的IT维护基本采用以职能或应用系统为单位，根据与各系统开发商或设备提供商、集成商签订的售后服务协议来保障IT运维服务[1]13。随着信息化潮流的发展，各单位部门部署了大量信息系统，传统的以应用为导向的运维方式需要业务部门、信息中心与不同的运维提供商打交道，难以在整体层面提供一致的、高质量的服务。因此，改变传统运营维护模式，建立基于流程的IT运营维护模式对于进一步提升IT运营服务水平，进而改善电子政务效率与效能、完善电子政务治理具有重要作用。
本论文以湖北省环保领域IT服务管理为例，在梳理现状的基础上，基于流程理念，并参考IT服务管理领域的国家、国际标准，对服务台和若干服务流程进行了概念设计与计算机实现，对实施策略与步骤进行了初步探讨，希望对完善环保领域信息技术服务有积极作用。
1 湖北省环境领域信息化及其运维现状
经过10多年的发展，湖北省环境信息化建设取得了显著进展，在IT基础设施与平台、业务应用系统、办公系统、信息资源开发利用和IT组织与管理体系等方面开展了一系列工作，支撑了节能减排、环境监管、环境监测、生态保护等工作。
1.1 湖北省环保领域信息化现状
截止到“十二五”期末，湖北省已基本形成全省环保互联互通一套网（全省环保专网）、公共服务一站群（各级环保政府网站）、综合办公一平台（综合信息共享平台）、业务应用多系统（网上行政审批系统、环境质量自动监测系统、重点污染源在线监控系统、危险废物监管物联网系统、环保移动执法系统、辐射环境自动监测系统、全省环保视频会议系统、饮用水水源环境保护管理系统等）的环境信息化基本格局（如图1），比较完整的信息技术基础架构和基本覆盖全部业务职能的应用信息系统有力地支持了湖北省的环境保护工作。
[image: ]
[bookmark: _Ref465069936]图 1  湖北省环保领域信息化架构

1.2 信息系统维护问题初现
随着多年的电子政务建设，湖北省环保领域电子政务已经初具规模，但随着IT基础设施和应用系统增多，相应的信息系统维护问题逐渐成为发展中的重要挑战。
1.2.1  信息系统维护“多龙治水”
根据统计，截止到2015年年末，湖北省环保厅共有归属于10多个职能部门的应用系统，目前在用的各类信息系统36套，这些系统功能涵盖了环境质量监测、污染源监督执法、环境管理、核与辐射安全和固体废物监管等业务领域。这些系统的使用单位、维护单位都不尽相同，造成在信息系统维护上“多龙治水”，出现维护需求时，业务部门和信息中心需要与不同的厂家或服务商联系，而各运维商在服务理念和服务能力等方面有较大差异，难以为用户提供一致的服务体验。
1.2.2  信息中心人少事多，核心事项难以投入足够精力
由于维护需求事项工作量大，信息中心逐步演变为“第二电工班”，在信息系统出现问题时扮演“救火队”角色。大量零散的信息系统维护占用了信息中心大量的时间和精力，导致在信息化规划、分析数据、利用信息化推动环境业务创新等核心业务上投入精力不足，影响了环境信息化的进一步发展。以湖北省环境保护厅为例，2014年4月—2016年7月这2年多的时间，仅在某单一系统上已经处理了各类运维事件达960多件，共计占用约1 500工时，相当于一个正式工作人员1年的有效工作时间，而这仅仅是目前在用的36套系统中的一套比较大的系统而已。
1.2.3  信息系统维护投入不足
电子政务建设中重建设、轻维护现象比较突出，在环境信息化建设领域也是如此，由此带来环境信息系统维护投入不足、缺乏专项运维资金的问题。例如，大部分环保单位在年初预算时并没有列支信息系统运维预算，一旦信息系统维护中出现较大资金需求，就会因为没有预算而不得不延期至下一年度的窘境。
[bookmark: ZOTERO_BREF_Qj9eXMKHDva1]随着环境保护事业的进一步发展和环境信息化水平的不断提升，以及物联网、云计算、大数据、移动互联等新兴信息技术的不断发展和深入应用，未来环境信息化面临巨大的机遇和挑战[4]。环境保护对信息化的依赖程度不断提升决定了未来对高水平IT运维服务的需求将会越来越多，迫切需要寻找建立有效的环保领域信息化运维新途径。
2 基于流程的环保领域信息化运营维护模式设计
[bookmark: ZOTERO_BREF_tj0X3rtEPbRV]IT运维服务中存在的问题，与工业时代面向内部职能而不是面向外部客户，从而造成服务低效、用户体验不高具有相同的背景，而流程和流程管理思想对于解决这类问题提供了指南[5]具体引用处页码。
2.1 基于流程的IT服务管理模式
[bookmark: ZOTERO_BREF_0T6Ph85zcFqy]流程和流程优化思想是对传统以职能分工为中心的管理方式的革命性变革[5] 具体引用处页码，这些变革体现在对待传统运作方式的理念、管理和运营3个层面。在理念层次，流程强调从面向内部功能转向面向外部用户，强调“以用户为中心”，在此基础上提出了一系列与强调内部职能不同的管理理念和方法；在运营层次，强调从面向单个具体操作转向面对全流程，通过内部协作，为用户提供一体化的服务。流程思想被提出来以后，在管理学界和实践界引起强烈反响，基于这一理念的流程管理、团队管理成为现代商业运营的标准模式。
[bookmark: ZOTERO_BREF_8ud7cYiRSehN]如图2所示，虚线显示的是环境领域传统的IT运维提供方式，即由各IT基础设施提供商和应用软件开发商提供服务。由于不同开发商提供的售后服务质量良莠不齐，很难提供具有一致性的服务体验，因此，这种服务模式从根本上无法提供高质量、可测量和具有一致性的服务，从而无法支持业务可持续运行。基于流程的IT运维服务提供模式如图中的空心实线箭头所示。这一服务模式是在梳理已有的IT基础设施、应用系统及其运维服务的基础上，总结提炼各种服务的共性，基于流程管理和流程优化理念建立的IT服务管理流程。在基于流程的IT服务提供方式中，广泛应用流程管理和流程优化理念，例如提供单一接触点（服务台）、围绕结果而不是职能进行组织、并行代替串行[6]，以及通过知识库的积累实现流程绩效的持续改进等，确保以适当成本，提供让业务部门满意的IT服务。


[bookmark: _Ref465084579]图 2  传统运维与基于流程的运维在服务方式上的比较

对于湖北省环保领域IT运维服务管理的设计，将以ITIL（information technology infrastructure library）认证第2版为基础，同时参考IT运维服务管理的国家推荐标准[7]（GB/T 28827-2012），在此基础上设计湖北省环保领域IT服务管理（ITSM）流程并实现。
2.2 服务台和运维流程设计
在基于流程的总体理念指导下，梳理现有的IT基础设施和应用以及IT运维管理，根据现有业务与IT运维需求的紧迫性和重要性程度，确定先期规划一站式运维服务台和事件管理、问题管理、变更管理、发布管理和配置管理等5个流程，并初步建立配置管理数据库[8]。在基于流程的IT服务管理模式下，用户只需要与服务台打交道就可以一站式完成所有IT运维和其他与IT有关的请求。在IT运维服务提供方，事件处理、问题管理、变更管理、发布管理和配置管理界定了标准化的服务流程，每一流程有设定的输入、活动与处理和输出，最终目的是为用户提供成本适当、高效、一致和可测量的IT运维服务[9]。
2.2.1服务台的设计
服务台是IT服务管理的呼叫中心，为用户提供单一的接触点，即不管是业务单位、部门还是公众用户，只要在使用环保信息系统时有维护请求，就可以与服务台交流。服务台是所有IT事件的责任人，负责监督已登记事件的解决过程，在收到服务请求后，会根据请求类别判断处理；如果服务台无法直接处理，则会把它交给事件处理小组。
服务台的构建模式有分布式、集中式和虚拟式（OGC）。根据湖北省环保厅现有IT基础和未来的发展形势，决定建立集中式服务台。集中式服务台由一个物理上集中的服务中心统一处理所有的服务请求，服务台既负责接收、记录、监督和升级所有的服务请求，同时也承担业务运营支持。这种模式在一定程度上节约了行政成本，提高了IT运维过程的管理控制能力和资源利用率[9]。
2.2.2  IT运维流程的设计
[bookmark: ZOTERO_BREF_QDlYwbdvHSC4]在ITSM中，事件处理、问题管理、变更管理、发布管理和配置管理共同组成了直接面向用户提供支持的流程组。先进的运维管理平台和知识库对于提升服务效率与效果、支持流程的持续改进也至关重要 [10]。
事件处理流程中，事件处理小组首先提供临时性的解决方案或补救措施，以尽可能快地恢复服务，避免影响用户的正常工作。当一线支持在规定时间内不能解决或没有解决某个问题事件时，事件处理流程会按照既定的规则升级处理该事件，即将其交给更有经验或权限的支持人员。
问题管理流程的目的是采用规范化的步骤和方法，全面调查和分析IT基础设施、应用系统和环境，以发现存在于IT服务运营中且导致事件发生的实际的或潜在的问题。事件管理流程的目的是恢复服务；而问题管理流程的目的是找到导致事件发生的原因，并防止事件发生或再次发生。问题管理流程的主要活动包括问题控制、错误控制、主动问题报告和制作管理报告。
变更管理流程是在服务台、事件管理、问题管理流程对事件解决力度逐步加强的基础上，对影响用户业务的IT事件进行标本兼治的过程。它通过对现有的IT基础设施、应用系统进行被动或主动的变更，来防止事件再次发生，或为客户未来可能对IT支持提出的更高需求做好准备。变更管理包括了变更处理和变更控制，其主要活动包括记录变更请求、筛选和接受变更请求、确定优先级和归类变更请求、变更实施规划、变更实施以及变更评价与终止等活动。
发布管理流程是对经测试后导入的新增或修改配置项进行分发和宣传的管理流程，其主要活动包括制定发布策略和发布规划、发布的设计建构与配置、发布测试和验收、首次运行规划、沟通及培训、分发与安装等活动。
配置管理负责记录有关IT基础设施的变更情况、监控IT组件状态，确保服务管理人员可以清楚地了解各个版本配置项的信息，其主要活动包括配置规划、配置识别、配置项控制、配置状况报告、配置验证和审核。这一流程的主要目的是确保提供准确可靠的IT基础架构配置信息，以便运维人员能够高效处理IT运维事件。
[bookmark: ZOTERO_BREF_qyMz9tYT3jID]此外，在IT运维管理中，IT工具的使用会极大提升服务的效率与质量，专业的工具和知识库的运用可以极大提升整个客户自服务能力和运维工程师的运维服务水平[11]。
3  系统构架实现
    本系统的开发以J2EE为开发平台，将ITSM系统基础架构总体分为4个层次，分别为表现层、Web层、服务业务层和数据层（如图3）。表现层为客户或内部用户接口；Web层管理用户输入并输入到业务层；服务业务层主要是各系统功能模块的实现与数据库调用过程；数据层主要是指数据存储层，即数据库。
    （1）表现层与Web层，亦可称用户层、客户层，指系统面对用户所呈现的方式。本系统主要采用的是基于Web的应用，即系统用户通过浏览器在表现层中的运行，从Web上加载得到静态或动态的HTML页面。
    （2）业务层。这一过程主要是接收从用户在表现层传输来的应用数据，对命令数据进行分析处理，并存储于数据层的数据库中；还可通过数据调用程序，将数据库中查找到的信息反馈于表现层。在这一层次中，系统运行主要依靠现实业务逻辑。
    （3）信息系统层。在这一层次，包括了本单位的一些基本信息系统，在这里我们主要涉及到的是全单位的数据库系统，用以进行数据的存储工作。
    （4）本项目在湖北省环保厅ITSM系统开发的过程中所用到的技术工具如下：
      a.分析及设计工具：Microsoft Visio；
      b.开发工具：Eclipse；
      c.开源工具包：Struts 2, Spring 2；
      d.应用服务器：Jboss；
      e.测试工具：JUnit；
      f.数据库：Microsoft SQLServer；
      g.操作系统： Windows。


图3  基于流程的湖北省环保领域ITSM系统框架
4  ITSM平台功能
根据IT服务管理的国家标准以及系统设计经验，本项目对环保部门的IT服务管理系统平台界面进行了规划设计（如图4）。作为所有ITSM系统中服务提供商与用户的接口，相对简单、友好的工作界面可以大大增加系统用户使用ITSM系统的积极性。
用户登入本人账号即可根据事件的状态、事件单号、事件标题内容、事件优先级、事件来源、事件分类或事件发生时间查询各项事件，可以通过查询来追踪各项事件的解决情况。
在事件管理和问题管理模块中，系统采取创建工单的方式进行事件的上报，工单的创建内容包括：事件/问题标题、紧急度、优先级、事件来源、事件分类、事件发生时间、事件内容描述及附件、上报事件的用户信息联系方式等。
 (
图4  湖北省环保领域ITSM系统的事件管理模块
)[image: ][image: ]
在变更管理模块中，系统包括变更申请、待评估、审批与实施4个模块。变更申请时，申请者需要填写变更类型、变更原因、业务影响分析、变更内容、变更方案信息以及变更实施人和变更经理等内容（如图5）。
在知识库管理模块中，用户可以通过输入问题事件的关键词于搜索框中，进行相关事件和问题解决方案的检索，用户可根据系统列出条目进行选择，从而获取已有问题的较为成熟的解决方法，同时可以添加新知识并管理自己的知识（如图5）。
 (
图5  
湖北省环保领域ITSM系统的变更管理与知识库管理模块
)[image: ][image: ]
5  实施原则
IT服务管理的国家推荐标准和ITIL认证都提供了相应的原则和步骤，例如实施中的PDCA（Plan/Do/Check/Act, 计划/实施/检查/改进）循环等，为湖北省环保领域IT运维管理的实施提供了很好的借鉴。对于环保领域的ITSM实施而言，由于其面向的维护对象属于电子政务领域，下列3项原则对于确保项目成功具有关键作用：
第一，合规性原则。IT服务管理的实施应该是在现有法律和行政法规划定的责权范围内进行，在梳理、再造现有IT服务流程的过程中，应该充分考虑现有的行政法规对于部门职责、权限的规定，不能一味按照流程规则进行简化与整合。
第二，有限目标原则。IT服务管理的目标是为用户提供高质量的IT服务，要达到这一目标，需要在服务台、事件处理、问题管理、知识库等多个方面进行长时间持续的努力，即在实施的每一阶段应该坚持有限目标。
第三，总体思考，分块实施原则。总体思考可以为ITSM未来的发展打好基础，在此基础上通过评价各模块的优先级，制定分步实施策略，即通过总体规划确定未来发展蓝图，通过分布实施控制项目进度。
6  总结
本文的研究在梳理湖北省环境保护厅信息化和信息系统维护现状的基础上，基于流程理念，参考IT运维管理领域的国家推荐标准和国际标准，设计了环保领域IT服务管理的服务台和事件处理等流程框架，并通过计算机进行初步实现，同时对实施策略与原则进行了探讨。
IT服务管理的实施，可以改变传统IT运维管理以职能为中心和服务繁杂、低效及缺乏一致性的缺陷，以流程为导向可以通过建立一致流程和服务台，为IT运维服务提供一站式和具有一致性的服务体验；同时，通过主动问题发现和持续改进，对IT和业务进行主动的运营维护，将大部分可能导致业务中断的IT故障消灭于未然；最后，IT服务管理也为业务与IT提供了交流的平台，让IT能够从战略层次思考业务，从而提供了通过IT赋能促进业务创新的可能性。
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