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摘  要：在智慧水利加快建设背景下，水利信息系统的复杂性与业务耦合度持续提升，科学高效的运维体

系成为保障系统稳定运行、提升服务效率的重要支撑。针对四川省水利信息系统运维效能提升需求，引

入我国自主研制的 ITSS 5.0体系原理及标准，构建了适配水利行业特性的运维体系。该体系围绕水利信

息系统运维对象划分为“平时”与“战时”两类运维场景，通过服务目录和服务级别管理实现运维需求可

量化、可管理，从人员、过程、技术、资源4个核心要素出发，提出运维能力构建思路：人员要素采用混合

运维模式，明确管理、技术支持、操作3类岗位权责，强化内部人才储备与外包人员风险管控；过程要素设

计8项管理流程，通过标准化活动与考核机制解决响应慢、流程不规范等问题；技术要素遵循“自动化—

数据化—智能化”演进思路，逐步实现监控告警自动化、数据驱动决策及AI辅助运维；资源要素划分基本

级至引领级5个成熟度等级，针对运行维护工具、服务台、知识库等资源，明确分级建设要点。

关键词：水利信息系统；运维体系；ITSS；信息技术服务标准

Study on the construction of operation and maintenance system of water conservancy information 
systems in Sichuan Province based on ITSS//LI Teng, LU Xin, KAN Fei, MA Zelong, ZHUANG Chunyi, 
DENG Chaoren
Abstract: Against the backdrop of accelerating smart water conservancy construction, the complexity and business 
coupling degree of water conservancy information systems continue to rise, making a scientific and efficient 
operation and maintenance (O&M) system a crucial support for ensuring system stability and enhancing service 
efficiency. Aiming at the demand for improving the O&M efficiency of water conservancy information systems 
in Sichuan Province, this study introduces China’s self-developed Information Technology Service Standards 
(ITSS) 5.0 framework principles and standards to construct an O&M system adapted to the characteristics of the 
water conservancy industry. This system classifies O&M scenarios into two modes: “normal times” and “special 
times” based on the O&M objects of the water conservancy information system. It achieves quantifiable and 
manageable O&M requirements through service catalogs and service level management. Focusing on four core 
elements—personnel, process, technology, and resources—it proposes ideas for building O&M capabilities: for the 
personnel element, a hybrid O&M model is adopted, defining hierarchical responsibilities for three role categories: 
management, technical support, and operational staff, while strengthening internal talent reserves and risk control 
of outsourced personnel; for the process element, eight management processes are designed, addressing issues such 
as slow response and non-standardized procedures through standardized activities and evaluation mechanisms; for 
the technology element, following the evolutionary path of “automation, digitization, intelligentization”, it gradually 
realizes automated monitoring and alerting, data-driven decision-making, and AI-assisted O&M; for the resource 



52

水利信息化
CHINA WATER RESOURCES  2025.11

element, five maturity levels from basic to leading are defined, with clear hierarchical construction key points for 
resources such as O&M tools, service desks, and knowledge bases.
Keywords: water conservancy information system; operation and maintenance system; ITSS; information 
technology service standards
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智慧水利是水利高质量发展的显著标志，其在物

联网、云计算、大数据、人工智能和数字孪生等技术维

度的内涵不断丰富，对水利信息化发展提出了更高层

次的要求。近年，四川省将水利信息化作为夯实水文、

水资源、水生态、水安全等基础业务工作的重要环节，

有序推动项目规划建设，取得了一系列显著成效。与

此同时，水利信息系统运维工作重要性也愈发显现，适

时开展符合现状特点的运维体系构建研究，可以为信

息化“重建轻管”典型问题提供解决思路，提升系统运

行效率和可靠性。

国外信息化运维标准体系已较为成熟，主要以信息

技术基础架构库（Information Technology Infrastructure 

Library，ITIL）、ISO/IEC 20000 为代表，自 20 世纪 90 年

代末被我国各行业引进和研用。赖炜在校园数据中心

管理引入了 ITIL 方法论，通过构建体系和运用工具，实

现了运维流程化和规范化。戚伟强等和王聪基于 ITIL
框架分别构建了适应电力系统和医院信息系统的运维

服务管理体系。ISO/IEC 20000 是由 ITIL 发展而来的国

际标准，给出了提高运维质量的详细规范和实施方法。

周澄探讨了在金融系统实施 ISO/IEC 20000 体系的效益

和价值，并详细分析了实施要点。唐航等结合水利部长

江水利委员会运行维护工作实践经验，提出了借鉴 ISO/

IEC 20000和 ITIL标准建立水利信息化运维管理体系的

思路和目标。国内相关标准体系主要是信息技术服务

标准（Information Technology Service Standards，ITSS），

自发布以来也进行了一定探索实践。李天池等提出了

在 ITSS 要素之间互相平衡的概念，并探讨研究了相关

策略和措施。祝越等将 ITSS 用于政府云计算中心运维

实践，验证了技术和管理层面的可行性。向晟针对铁

路主数据中心 IT 运维资源分配不均的核心问题，基于

ITSS 提出了运维服务能力提升方案。综上所述，国内

外信息化运维标准体系相关研究多集中在交通、能源、

金融、医疗等信息密集度和信息化程度较高的行业，针

对水利行业的应用研究较少。面对网络安全和信息化

领域日趋复杂的国际环境和新形势，强化国内信息技术

通用标准在水利领域的实施应用，有助于提升水利信息

化的安全性、可靠性。

相较其他标准体系，ITSS 涉及面更广，覆盖了 IT
服务全生命周期，重点关注服务供需双方的协调互信，

并充分考虑了人员、过程、技术和资源四个关键要素，

能够满足水利信息系统在运行环境、软件硬件、人为因

素等方面的可靠性要求。本文在引入最新的 ITSS 5.0
运维理念基础上，对四川省水利信息系统运维体系构

建开展研究。

一、四川省水利信息系统运维现状及策略

1. 运维现状
四川省水利信息系统现阶段建设重点为整合升级已

建系统、新增部分系统及模块，旨在初步建成覆盖水文、

水资源、水生态、水安全、水工程和水政务的“水利大系

统”。经调研，目前四川省省级水利信息系统已达12个，

数据资源总量超10.35 TB，水利管理决策人员、水利业务

人员、相关管理单位、社会公众等各类用户总数约3.5万

人，具体如表1所示。由于开发工具、部署环境、上线时间

等存在较大差异，四川省水利信息系统暂未实现完全整

合，未形成统一的运维体系，各系统管理主体根据业务要

求及自身情况采用不同的运行维护模式，造成自行维护、

外包维护和混合维护并存的局面。在运维对象方面，运维

管理工作涵盖了机房基础设施、物理资源、虚拟资源、平

台资源、应用、数据等六个层次，不同层次对象之间以业

务逻辑相互关联，所需运维技术专业复合性强；在运维活

动方面，服务需求主要集中在响应式维护、故障处置、应

急响应和安全管理，一般以技术专业化分工方式被动提供

相应服务，运维管理仍停留在传统粗放的阶段。

2. 存在问题
随着系统整合深化、业务耦合增强，传统运维方式

的局限性日益显现，主要存在以下问题：①缺少运维能

力建设的顶层设计，难以全面厘清运维服务需求，各管

理主体间的运维方法和流程差异大，缺少统筹资源、降

本增效的有效途径；②尚未形成完善的运维组织架构，
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目前各管理主体的运维部门仅为满足自身运维需求而

设置，未充分考虑系统整合后的统一管理需求；③未执

行统一的服务交付规范，在交付管理、交付方式、交付

成果上缺少依据，也不利于自身运维能力水平的提升；

④缺少智能运维工具应用，监控分析和运维管理依赖

人工，耗费时间和成本较多，不利于运维效率提升，也

容易出现人为疏漏和错误；⑤缺乏科学的运维服务质

量评价，未形成量化的运维能力指标体系，不利于对工

作过程、交付成果实施有效监督和绩效评估。

3. 需求分析
制度设计、技术演进、业务诉求、资源保障等各方面

都对系统运维的优化升级提出了更高需求，主要体现在

以下方面：①系统整合升级是完善运维体系的有利契机，

构建“水利大系统”的过程中，组织结构、技术资源、工

作流程等面临不同程度的重构优化，有利于节约构建新

运维体系的时间和成本；②当前，我国信息系统运维管理

体系日趋完善，积累了较多实践经验，但仍需更加先进和

体系化的运维管理理念、方法及技术；③国家强化信息化

标准实施应用，《信息化标准建设行动计划（2024—2027
年）》明确要求建立健全法规引用标准机制，加大政策实

施标准配套力度，在法规和政策文件制修订时积极应用

相关信息化标准；④信创环境推广为运维转型注入动力，

国家政策趋势和市场技术导向使得运维管理标准规范化

成为必然要求；⑤行业内运维经费保障日趋规范，水利部

自2019年开始《水利信息系统运行维护定额标准》的修

订工作，四川省也于2024年有序推进水利信息系统运行

维护费支出标准研究，持续优化运维工作资金保障。

二、ITSS运维理论研究

1.ITSS原理及ITSS 5.0运维标准
ITSS 是我国自主研制的一套信

息技术服务标准库，是在工信部和

国家标准委联合指导下，由国内 IT
服务最佳实践经验以及创新成果不

断总结固化而成。通过借鉴质量管

理原理和过程改进方法，ITSS 主要

从组成要素和生命周期两个维度对

运维服务进行标准化和规范化，组

成要素包括人员、过程、技术和资

源，生命周期包括规划设计、部署实

施、服务运营、持续改进和监督管理

5 个阶段。ITSS 自 2009 年发布以来

表1  四川省水利信息系统现状

系统名称 用户数 上线时间 数据量

四川省水旱灾害决策支持系统 1000+ 2021年 1000 GB+

四川省水资源管理与调配系统 2000+ 2021年 1000 GB+

四川省水旱灾害防御信息系统 200+ 2011年 200 GB+

四川省河长制湖长制基础信息平台 8700+ 2017年 1000 GB+

四川省水利规划计划管理系统 20+ 2021年 10 GB+

四川省水利工程建设项目监管系统 100+ 2021年
15 GB

四川省水利建设市场信用管理系统 200+ 2021年

四川省水库动态监管预警系统 5000+ 2012年 100 GB+

四川省水库移民后期扶持管理信息系统 100+ 2021年 60 GB+

四川省蓄水保水信息管理系统 10+ 2023年 10 GB+

部门预算项目储备管理内控信息化系统 50+ 2023年 60 GB+

网上办公系统 2000+ 2015年 500 GB+

已迭代 6 个版本，其最新版本 ITSS 5.0 紧密结合国家战

略和市场需求，已成为我国信息技术服务业标准化领

域的高质量发展标杆，具体分为基础服务标准、通用标

准、保障类标准、技术创新服务标准、数字化转型服务

标准、业务融合标准六大类。ITSS 5.0 体系框架如图 1
所示。ITSS 已发布实施的运维相关标准共 18 项，涵盖

了国家标准、行业标准、团体标准3种类型，具体见表2。

2.ITSS 与现行水利运维标准对比分析
现行 2024 年版《水利技术标准体系表》中，水利

信 息 系 统 相 关 运 维 标 准 规 范 仅 有 1 项，即 SL 715 —

2015《水利信息系统运行维护规范》，该标准给出了水

利信息系统运行维护总体要求。由于引用的是 ITSS
较早版本的部分成果，SL 715 — 2015《水利信息系统

运行维护规范》在时效性和完整性上都有所欠缺，与

最新 ITSS 运维相关标准存在较大差异。例如关于运

行维护相关原理及概念，ITSS 中的 GB/T 28827.1 —

2022《信息技术服务 运行维护 第 1 部分：通用要求》

已进行较大更新；关于运行维护过程管理的规定，ITSS
中的 GB/T 36074.3 — 2019《信息技术服务 服务管理 

第 3 部分：技术要求》也进行了细化完善。

三、四川省水利信息系统运维体系构建

1. 总体框架
参照 ITSS 5.0 体系原理及相关运维标准，依托四

川省水利信息系统整合升级工作，梳理形成运维服务

目录和运维服务级别，围绕人员、过程、技术、资源四

大要素建设核心运维能力，针对水利业务“平时”和
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“战时”两种不同运维场景交付服务内容，以全面覆盖

和多跨协同为原则，形成统一、安全、高效的“大运维”

管理体系。总体框架如图 2 所示。

表2  ITSS运维相关标准

标准类别 标准编号 标准名称

基础服务标准

GB/T 28827.1—2022 信息技术服务 运行维护 第1部分：通用要求

GB/T 28827.2—2012 信息技术服务 运行维护 第2部分：交付规范

GB/T 28827.3—2012 信息技术服务 运行维护 第3部分：应急响应规范

GB/T 28827.4—2019 信息技术服务 运行维护 第4部分：数据中心服务要求

SJ/T 11564.5—2017 信息技术服务 运行维护 第5部分：桌面及外围设备规范

GB/T 28827.6—2019 信息技术服务 运行维护 第6部分：应用系统服务要求

GB/T 28827.7—2022 信息技术服务 运行维护 第7部分：成本度量规范

CESA—2023—011 信息技术服务 运行维护服务能力成熟度模型

GB/T 44601—2024 信息技术服务 服务生存周期过程

通用标准

GB/T 29264—2012 信息技术服务 分类与代码

GB/T 33850—2017 信息技术服务 质量评价指标体系

GB/T 37696—2019 信息技术服务 从业人员能力评价要求

GB/T 37961—2019 信息技术服务 服务基本要求

保障标准

GB/T 34960.1—2017 信息技术服务 治理 第1部分：通用要求

GB/T 33770.1—2017 信息技术服务 外包 第1部分：服务提供方通用要求

GB/T 33770.6—2021 信息技术服务 外包 第6部分：服务需求方通用要求

GB/T 36074.3—2019 信息技术服务 服务管理 第3部分：技术要求

技术创新服务标准 GB/T 43208.1—2023 信息技术服务 智能运维 第1部分：通用要求

咨询设计 开发服务 集成实施 运行维护 云服务 数据中心

基础服务标准

智能化服务

技术创新服务标准

数据服务 数字内容处理服务 区块链服务

数字化转型
成熟度模型

数字化转型服务标准

数字化转型
就绪度评估模型

数字化转型
效果评价模型

数字化转型数字化
监测预警技术要求

业务融合标准

分类与代码

服务基本要求

服务级别
协议指南

服务成本
度量指南

服务生存
周期过程

质量评价
指标体系

从业人员能力
评价要求

服务工具及
集成框架

服务安全要求

通用标准 保障标准

服务管控标准

治理

管理

监理

服务外包标准

政务 广电 教育 应急 财会 ……

图1  ITSS 5.0体系框架

（1）运维对象

运维对象包括：信息采集设施，指收集、传输和处

理各类水利信息的传感器、传输设备和接收处理设备
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等；机房基础设施，指通风空调、消防、建筑弱电 / 智能

楼宇、电气等系统；物理资源，指终端、网络设备、服务

器、存储设备等；虚拟资源，指网络服务、计算能力、存

储空间等资源；平台资源，指支撑应用系统运行的环

境；应用，指水利业务软件、相关工具软件等；数据，指

业务数据、运行维护数据、安全数据等。

（2）运维能力

运维能力指利用人员、过程、技术、资源四大要素

图3  运维服务目录模型

技术服务1 技术服务2 技术服务3 技术服务4

信息采集设施 机房基础设施 物理资源 虚拟资源 平台资源 应用 数据

业务流程1 业务流程2 业务流程3

业务服务目录

技术服务目录

运维服务目录

运
维
对
象

人员 过程

资源 技术

运
维
能
力

实施策划

检查改进

运维服务级别

调研
评估

例行
操作

响应
支持

优化
改善

平时
运维

战时
运维

运
维
场
景

人员 过程

资源 技术

数
据

应
用

平
台
资
源

虚
拟
资
源

物
理
资
源
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图2  四川省水利信息系统运维体系总体框架

实现预期运维服务交付质量和交付结果的技能，通过

策划、实施、检查和改进，其水平可以循环提升。作为

以上过程的重要成果，运维服务目录和运维服务级别

上下衔接了运维对象和运维场景，确保各能力要素不

断循环优化。

（3）运维场景

运维场景按照水利业务特点划分为“平时”和“战

时”，“平时”指日常运行时段，“战时”指汛期、重大节

假日期间、重要活动期间等运行时段。基于运维场景

提供相应级别的调研评估、例行操作、响应支持、优化

改善等服务内容，有利于优化配置运维资源。

2. 运维服务目录
运维服务目录是确定运维服务级别的基础，也是

构建运维能力的关键。运维服务目录划分为业务服务

目录和技术服务目录，构建模型如图 3 所示。业务服

务目录基于服务需方视角，使用业务相关语言描述运

维工作细节，主要关联业务单元和业务流程；技术服务

目录基于服务供方视角，使用技术相关语言描述运维

工作细节，主要关联必需的支持服务、共享服务、组件

和配置项。以上两种视角的运维服务目录可以确保服

务信息来源的单一性和连贯性，有助于促进运维各方

的沟通，降低运维服务出错率。

3. 运维服务级别
运维服务级别是运维工作各方充分理解的可量

化、可管理的指标及目标，并通过动态循环管理过程不

断优化完善，以适应不同运维场景。针对外包运维方，

运维服务级别可以附加相关要素直接形成服务级别协

议（Service Level Agreement，SLA），即服务供需双方
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就服务质量和性能等方面所达成的一种协定；针对内

部运维部门，运维服务级别也可以进一步形成运维内

控制度，用以定义自行维护各参与方的责任，提高运维

工作流程规范性；在混合维护模式下，自行维护和外包

维护级别应协调一致。运维服务级别与不同参与方的

关系如图 4 所示。

4. 人员要素
根据 ITSS 标准，人员要素包括内部人员和外包人

员。由于水利行业内部普遍缺乏信息化专业运维人才，

而外包运维人员在政治、安全、保密等方面存在一定管

理风险，故本体系采用自行维护和外包维护相互补充

的混合运维模式，既建立自身运维机构，又合理利用外

部专业运维力量。

（1）岗位职责

运维队伍划分为管理、技术支持、操作等主要岗

位，根据岗位设定中的工作内容和工作元素制定职责

说明书，主要内容包括基本信息、岗位概述、岗位职责、

工作权限与协调关系等。管理岗指管理运维服务的人

员，负责规划、检查运维服务各过程，对运维服务能力

进行策划、实施、检查、改进；技术支持岗指提供特定

运维服务的专业技术人员，负责对运维服务过程中的

请求、事件和问题做出响应；操作岗指日常实施操作的

人员，负责根据规范和手册执行运维服务各过程。

（2）人员管理

人员管理主要指运维人员的储备、培训和绩效考

核。内部运维人员储备的重点应是管理岗和中高端技

术支持岗，外包人员储备应以一般技术支持岗和操作

岗为主，除在制度和经费上进行充分支持，还需提供必

要的管理、技术、工具、过程、交付和应急等培训，建立

明确的绩效考核制度，以保障运维人员持续满足运维

服务级别要求。

（3）能力评价

通过建立知识、技能、经验等评价标准和机制，依

据评价结果可以确定人员培养目标、内容和方式等，制

定内部运维人员发展计划，也可以督促外包运维人员

提升服务质量，优化外包管理模式。

5. 过程要素
过程导向是基于 ITSS 的运维区别于传统 IT 运维

的显著特征之一。过程是组织中利用输入实现预期结

果的相互关联或相互作用的一组活动，定义了活动、

关系、顺序、产出标准等信息。合理的过程设计能够

解决现实中运维事件响应慢、故障处理周期长、流程

操作不规范、职责权限不明晰、反馈机制缺失等问题。

本运维体系过程要素划分为服务级别管理、服务报告

管理、事件管理、问题管理、配置管理、变更管理、发布

管理、安全管理，主要设计要点见表 3。在过程整体框

架的基础上，还应厘清各过程间的关系和接口，以及各

过程的具体活动和考核指标。运维过程要素逻辑关系

如图 5 所示。

6. 技术要素
技术是指交付运维服务研究和转化的知识、经验、

手段、方法的总和，主要通过技术管理、技术研发和技

术应用等活动保障运维能力能够满足不同场景需求。

从实践规律来看，规范化运维是运维数字化转型的第一

步，四川省水利信息系统运维体系应结合自身业务需求

和技术发展趋势，按照“自动化—数据化—智能化”的

建设路径不断实践。

（1）自动化阶段

在过程导向规范化运维的基础上，通过运维工具或

平台实现任务处理和运维流程的自动化，主要包括监控

告警自动化和运维操作自动化等技术。此阶段本质是操

作批量化解决运维重复性问题，达到降本增效的目的。

（2）数据化阶段

以数据分析为核心，使用运维过程中产生的数据，

挖掘数据的价值和潜力，支撑运维及业务决策，主要包

括数据规范、数据获取和数据治理等技术。此阶段目

标是实现数据驱动，进一步提升自动化、增强智能化。

（3）智能化阶段

运用 AI、大数据和机器学习等先进分析技术，部

分替代或增强运维的分析和决策能力，大幅度提升运

维效率和质量。智能化是运维数字化转型的必然趋势，

目前智能运维技术步入实际应用阶段，并已实现多种

基于规则匹配的运维场景，但未来仍面临数据、算法和

运维服务级别

外包运维方 内部运维部门

服务级别协议 运维内控制度

混合维护模式

协调一致

图4  运维服务级别与不同参与方的关系
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图5  运维过程要素逻辑关系
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表3  运维管理过程设计要点

过程名称 设计要点

服务级别管理
明确角色与职责；梳理过程活动和顺序；设计过程管理指标和改进机制；供方需定义服务级别协议，与需方签订该协议并进行管理，
以实现服务质量要求。包括运维服务目录、运维服务级别、考核评估机制、改进内容及措施等

服务报告管理
根据服务需求和运维各方需要，设计报告内容和频度，特别是报告中的数据来源和计算公式，以及数据准确性的校验机制。包括服
务报告具体处理流程、服务报告计划、服务报告模板等

事件管理
根据服务对象的技术特性和工具配备情况，设计事件发生分类和分级，并设计处理各类事件的活动和顺序（应包括合理的事件升级
机制）；根据运维服务级别要求，设计各类事件的考核指标，并设计事件处理情况的定期回顾机制，通过数据分析发现服务改进机会，
并为服务报告提供信息支持。包括事件具体处理流程、事件分类分级、事件升级、满意度调查、事件解决评估等

问题管理
根据水利业务特性和运维人员的技能情况，定义问题及处理过程触发条件，设计问题分类和分级；重点关注事件与问题转换的处理
方式，规划处理问题的人员与工作机制；设计必要问题管理过程和顺序；设计考核机制。包括问题具体处理流程、问题分类管理、问
题导入知识库、问题解决评估等

配置管理
根据提供的运维工作特性以及运维资产的管理权限，设计配置管理的范围和颗粒度；梳理运维资产的分类和分级；设计资产的状态属
性和连接关系属性；根据工具的配备情况设计配置信息的收集方式，以及配置信息的增、删、改等活动过程；设计配置信息的考核指
标和计算方式。包括配置具体处理流程、配置数据库管理、配置项审计等

变更管理
根据混合运维模式特征，定义变更管理的控制范围，定义变更的分类和分级，设计变更控制活动和顺序；特别注意变更控制与事件和
问题的关联关系，应与变更控制活动有机结合，关注由变更带来的连锁反应，当产生重大变更时可能要重新进行服务规划设计；制订
变更管理考核指标，持续优化过程。包括变更具体处理流程、变更类型和范围管理、变更完成情况统计分析等

发布管理
根据变更管理设计、工具（如备件库、专用工具、最终软件库等）配置情况、对运维资产的管理权限，设计发布管理的范围、分类、分
级和活动顺序；设计与外部资源的沟通和约束机制；设计发布管理考核指标、计算方式和回顾机制；关注发布管理与事件管理、问题
管理、配置管理的关联。包括发布具体处理流程、发布类型和范围管理、发布完整方案、发布完成情况统计分析等

安全管理
根据水利业务特性和运维管理要求，识别运维中的信息安全风险；定义信息安全管理范围；定义信息安全事件的特征和等级；分析信
息安全风险，制订应对措施并固化。包括安全具体处理流程、安全策略和方针、安全措施等

场景层面的各种挑战。

7. 资源要素
按照 ITSS 5.0 体系标准，资源要素主要包括运行

维护工具、服务台、最终软件库、备件库、服务数据和

知识等，根据核心特征划分为 5 个成熟度等级。本运

维体系提出了不同等级资源要素的构建方法，以便与

人员、过程和技术要素结合，保障运维能力能够满足不

同场景需求，具体见表 4。

四、结 语

在四川省水利信息系统运维现状基础上，梳理目

前存在的问题，进行需求分析，构建了一种基于 ITSS
的四川省水利信息系统运维体系，重点阐述了核心要

素的建设思路和设计要点，为持续增强系统整合升级

后的运维保障提供了一套体系化的理念、方法和技术。

该运维体系符合四川省现阶段实际需求，未来在进入
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实施部署和服务运营阶段后，可不断通过监督、管理和

改进形成全生命周期良性循环，为提高运维工作效率

和质量提供有力支撑。
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表4  不同成熟度等级的资源要素核心特征及构建方法

成熟度等级 核心特征 构建方法

基本级 具备基本的服务要素保障能力和服务交付能力 设计服务台、必要的服务知识和运行维护工具

拓展级
提供必备的资源支持，资源提供覆盖全面，工具之间的集成不作
强制要求

建立资源规范化管理制度；确保服务知识、备件库、监控工具等
资源相关记录的完整性和准确性

协同级
实现统一协调各类业务所需资源，资源之间关联强度大，资源集
成度要求高

建立更完善的备件库；确保资源完整覆盖各类运维服务；确保服
务台、服务知识、监控工具及备件库有效满足服务要求

量化级
实现量化分析资源的使用情况和运维绩效；能够持续优化各类资
源配置

构建资源分析评价指标体系和模型，进行分类集成和分级响应，
运用分析结果实现运维优化改进

引领级
根据业务需求，服务资源能够可视可见、实时获取、按需分配；基
于服务数据，利用人工智能，结合用户画像，增加用户感知，引领
资源管理模式

形成低成本、高效率的实时可视化能力；充分应用大数据领域成
熟的数据治理方法，实现丰富的智能运维场景


