
如何基于ITIL构建有效的IT
服务管理体系 



议 题 

• 一、IT运维管理问题与挑战 

• 二、IT服务组织职能定位与规划 

• 三、流程把简单的事情搞复杂了吗？ 

• 四、ITIL为我们带来了什么？ 

• 五、ITIL在中国的应用现状 

• 六、ITSM实施方法论 

• 七、案例分享等 



一、IT运维管理问题与挑战 



IT部门的职责(甲方视角) 
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IT运维管理面临的挑战 

IT规模越来越大，IT管理越来越复杂 

安全问题越来越突出，合规审计要求越来越高 

IT维护人员的工作绩效难以考核 

业务的对IT越来越依赖，而IT投资回报无法量化 

信息中心职能定位落后，领导对维护重视不够 

面对多个供应商，缺乏管理框架进行服务集成 

缺乏系统的运维管理规范，摸着石头过河 



IT工程师的困惑 

• 简单重复性问题比例较高 

 

• 忙于救火，并且陷入恶性循环，用心却做了“错事” 

 

• 经常加班，任务繁重 

 

• 业绩无法明确考核，得不到领导的认可且缺乏成就感 

 

• 得不到业务部门的认可和尊重，职业前景不明朗 

 



IT管理者的困惑 

• IT服务部门该如何进行定位？价值如何体现？ 

• 考核没有“抓手”，如何真正调动团队积极性？ 

• 过份依赖核心技术人员，人才流动性风险较高。 

• IT部门自身管理信息化程度不高，管理方式相对于业务部门来

说比较原始。 

 
• 领导只看“功劳”不看“苦劳”？如何在过程质量与结果质量
之间建立联系？ 
 

• 如何应对组织规模扩张对IT服务管理带来的挑战？ 
 

• 客户是上帝，上帝是否需要遵守流程规范？ 
 

• 如何降低整体IT服务成本？ 
 
 



IT人员眼中的业务部门的“七宗罪” 

• 只“记仇”，不“感恩” 

• 认为“只有业务部门想不到的，没有IT部门做不到的” 

• 宁可浪费IT部门1个小时，也不愿意浪费自己5分钟 

• 总是认为“系统正常是正常的，系统不正常是不正常的” 

• 对IT部门的评价感性多于理性 

• IT部门做了100件好事记不住，做了1件错事记得很清楚 

• 认为IT部门花了很多钱，却总是做不好事 



业务人员眼中的IT部门的“八宗罪” 

• 花钱而不赚钱 

• 态度生硬、冷淡、缺乏服务意识 

• 没有明确的承诺：“我尽快”、“我尽力” 

• 自以为技术可以打天下，偏好技术，但不懂业务，还很

“牛” 

• 头痛医头，脚痛医脚 

• 加班还浪费电费 

• 办事虎头蛇尾，有些ticket总是不能自始自终地妥善处

理 

• “爱踢球” 

 



问题在哪里？ 

 
• IT运维缺少正确的方法论指导，系统性和扩展性不够 

 

• 缺乏有效的工具平台提升IT服务管理的效率和执行力度 
 

• 管理层和执行层对IT服务管理的方向和手段缺乏统一的
认识 
 

• 从最终结果角度考核的IT绩效很难和具体的岗位进行映
射，因而对具体的岗位考核缺乏客观的依据 
 

• IT服务管理人员技术思维有局限，过份相信和依赖技术，
不能从管理的角度找到突破 

 
• IT服务人员技术倾向较强，缺乏服务意识和服从意识 

 

 

 

 

 



现状和挑战(乙方视角) 
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【定位】IT服务组织前期的业务主要以系统集成为主，
但随着客户自身建设的不断完善，IT服务组织需要适应
市场形势的变化，实现从系统集成商（侧重于技术研发
和实施）向专业的管理服务（Managed Service）提供

商转型。 

如何从传统的以技术为主导的服务交付模式向以服务为
主导的专业服务团队转变以适应专业服务运营模式，传
统技术驱动的服务交付模式面临挑战。 

【客户】IT服务组织的客户在变 – 从以前主要关注产品，
到更加关注服务，从而对IT服务组织的技术团队和管理
团队提出了越来越高的要求，IT服务组织需要整合资源
打通Call Center(前段，COPC) + 服务流程 (后端，ITIL)

为一体的服务链条。 

如何在维持服务质量的同时以低成本实现大规模服务交
付，IT服务组织如何在人员、流程、工具、供应商体系
方面实现良性的变革，这是一个很大挑战，经验表明这
个过程至少需要2-3年。 

【服务】IT服务组织目前所面临市场形势要求IT服务组
织的管理模式从项目导向（Project-based）转变到服务
导向（Service- focus）运营模式，即IT服务组织需要
构建Designed Service （前端）+ Managed Service

（后端）一体的全生命周期服务保障体系。 

事实上，技术型团队要向服务型团队转变，面临着巨大
的阻力和风险，如何在保持原有业务连续性的同时衍生
出新的业务运作模式，这对IT服务组织来说是巨大的挑
战。 

【人员】IT服务组织现有的团队大多是技术性人才，在

战略意识、服务意识、流程意识、被管理意识等方面均
存在较大的差异。 

毋庸置疑，改变人固有的行为习惯模式，是异常艰难的。
诸多经验表明，组织的变革最大的风险在于人员意识的
改变，以及必要的知识和技能的增长。IT服务组织目前
的技术团队同样面临这方面的风险。 



对 策 

IT建设和IT运行（运营）同等重要！ 

如何进行有效的IT服务管理？ 



二、IT服务组织职能定位与规划 



IT部门三种职能定位的转变 

 

战略合作伙伴 

技术支持与服务 

开发与实施 

–  作为甲方的一个职能部门存在 

–  被动式、响应式 
–  以技术为导向 

–  以客户为中心 

–   Run IT as a business 
–   Integrated with business 
 

–  业务战略导向 

–   IT引领业务 
–    战略服务提供商 
–     Align with business 

 



中国系统集成商的蜕变 

 

技术设备 

提供商 

解决方案 

提供商 

产品 

服务化的 

产品 

全生命周期服务提
供商 

产品化的 

服务 



ITSP的三种定位 - 乙方的视角 

“卖人” 

既搭台，又唱戏 
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IT服务管理的三重境界 

术 

IT服务管理之道在于：生命
周期、持续改进 

IT服务管理之略在于：用流程
驱动人、用过程管理结果 

IT服务管理之术在于：技术是
管理手段，更是管理的对象 
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战略转型路径 

  

 
服务工程化： 

基于服务生
命周期管理
实现服务可
复制交付 

 

 
 

服务产品化： 

基于服务目
录和SLA的
管理实现服
务契约化交
付 

 

 

 
技术服务化： 

在提供技术产
品的同时提供
配套的增值服
务 

 

技
术
供
应
商 

服
务
提
供
商 

- 以技术为主导 

- 以项目为中心 

- 服务属于附属  产

品 

- 强调功能性及技术

先进性   

- 对服务没有明确的

考核 

 
 

 

- 以服务为主导 

-  以流程为中心 

-  服务本身就是交付的

产品 

-  要求对服务进行识别、

计量和考核 

- 强调服务价值和客户

体验 

 

- 以服务生命周期为

主线 

-  强调服务链上各

种资源的整合 

-强调持续改进 

-  强调大规模、低

成本交付 

 

 
 

 



从Managed Service到Designed Service 

 

Designed 

Service 

Managed 

Service 

Support Service 
– 以技术为导向 

– 被动式、响应式 
– 职能式组织 

– 以流程为中心 

– 专业化、标准化、规范化 
– 在职能式架构上实行流程式管理（矩阵式） 

– 以服务生命周期为主线 

– 按需设计、按需建设、按需服务 
– 强调服务组织内各职能单元的集成 



能力和资源需求分析 

为应对上述挑战，IT服务组织需要从认识/认知、能力/方法、工具和资源等多方面开展工作： 

意识/认知 

知识/能力/方法 

工具/平台 

服务战略 服务设计 服务转换 服务运营 服务改进 

技术/资源 

IT服务组织需要在以上各方面进行能力建设，增进团队成员掌握实现组织变革所必须的各种硬技能和软技
能，以帮助大家适应组织的变更。统一思想，才能统一行动。 



我们的解决方案？ 

Process A 

Process B 

Process D 

Process C Process E 

Process n.. 

“支离”的IT服务： 1 通过流程进行整合： 2 

如何实现流程管理？ 3 ITSM是最受认可的解决方案 4 



IT服务管理成熟度模型 
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          优化级（Optimizing） 
        管理级(Managed)  （自优化） 
      定义级（Defined）  （量化管理） 

典型特征： 
· 运用最佳实践 
· IT与业务指标建立关联 
· IT与业务协作改进流程 
· 持续改进的IT服务体系 

    可重复级(Repeatable)  （组织级） 

典型特征： 
· 受监督、测量的IT服务体系 
· 根据业务战略调整服务体系 

  初始级（Initial） （项目级）  
典型特征： 
·根据阿户需求调整服务产品和
服务战略 
· 文档化的IT服务体系，供各项
目使用 
· 适当的工具和信息报告 

  （个人级）  典型特征： 
· 产品/服务无清晰的目标和
策略 
· 所有项目有默认的规则，但
未文档化、系统化 
· 以个人经验主导 

  
典型特征： 
· 被动响应，没有文档记录 
· 各项目经验无法重用 

人员 
& 

组织 

•非严格定义角色和职责； 
•以个人为中心，强调“个人英雄
主义”； 
•工具或技术驱动，关注活动 
•临时性的资源和活动安排； 
•偶尔的报告和评审； 

•基于经验自发定义的流程角
色和职责； 
•按职能进行技术分工，存在
“以人定岗”; 
•产品和服务驱动 
•可获得资金和资源； 
•没有清晰的目的和目标； 

•具有明确定义并达成共识的目
标； 
•明确定义了为实现组织目标的
流程角色和职责； 
•有正式的流程管理策略和记录。

•客户需求驱动 
•具有充足的资金和合适的资源；

•定期的、有计划的报告和回顾。

•目标明确且实现目标的规划
被公布，并得到监控和回顾； 
•以服务为中心，注重流程内
部及流程之间的团队协作； 
•能明确定义岗位职责并对人
员绩效进行监控、度量和分
析； 
•以业务为导向 
•有效的管理报告 
•有定期的改进活动，并得到
有计划的安排和回顾。 

•与整体业务规划目标一致的完整
的战略规划； 
•有与业务相关联的目的和正式的
目标，并作为每天的动作主动的
监控； 
•角色和职责被企业认同并融合成
为企业文化的一部分。 
•面向业务战略，进行持续改进； 
•通过监控、衡量、报告、警报和
评审等活动进行持续改进； 
•计划性的定期回顾和审计，以检
验效果、效率与合规一致性。 

流程 

•非严格定义流程和步骤，只有问
题发生时才使用； 
•无规律、无计划性的流程活动； 
•流程总体上是被动的，缺乏定义。 

•基于自身经验初步定义部分
流程和步骤； 
•流程在个别部门使用； 
•大部分是被动性的流程活动；

•非定期和非计划性的流程活
动。 

•明确定义并被文档化流程和步
骤； 
•流程规范在相关部门正式公布
并推行； 
•有良好的流程过程及结果记录；

•存在主动的、有计划且有规律
的流程活动。 

•明确定义流程、步骤和标准，
并植入在人员岗位职责要求
当中； 
•明确定义各流程之间接口及
相互关系； 
•系统开发流程与服务管理流
程相互集成； 
•以主动性流程为主。 

•良好定义的流程； 
•持续改进的流程、步骤和标准，
价值被企业认同并融合成为企业
文化的一部分； 
•完全主动性的流程。 

技术

& 
工具 

•流程为手工操作； 
•或者仅使用少量相互独立的工具。 

•有许多零散的工具，但缺乏
控制； 
•数据存放在分散的位置。 

•持续的数据采集，有报警和阈
值监控； 
•保存并使用整合的数据进行计
划、预测和趋势分析。 

•通过集中集成的工具、数据
库和流程，进行持续的监控、
测量和报告。 

•良好文档化的、完整的工具架构，
实现对人员、流程和技术的全面
集成。 



三、流程把简单的事情搞复杂了吗？ 



管理的风格 

• 结果导向的管理方式 

– 行为和结果之间可以一一对应 

– 结果可观测，可计量，或者值得计量 

– 可接受风险较高（输得起） 

 

• 过程（流程）导向的管理方式 

– 无法直接通过结果约束到行为时需要过程管理 

– 从结果进行考核效率不高，或者效果不佳时 

– 过程比较复杂，团队协作 

– 可接受风险较低 

 



信息技术服务中常见的三种典型组织方式 

 

组织方式 适用的管理场景 缺点 优点 典型管理框架 

职能式 

职能相对独立的单元； 

相对长久稳定的职责单元； 

适合于组织中的部门设置； 

跨部门沟通成本较
高； 

容易形成各自为政
的“竖井”； 

组织结构稳定； 

资源相对有保障； 

 

组织设计理论 

项目式 

临时性任务，有明确的目标； 

有明确的预算和时间要求； 

需要跨职能整合资源； 

不太适合于日常重
复性的、运营性的小
型任务； 

团队结构不稳定； 

需要强有力的项目
经理 

管控力较强； 

目标导向性强，便于考
核； 

PMBOK，
PRINCE2 

项目组合管理 

流程式 

重复性、运营性的任务； 

可大规模复制和标准化交付的
任务； 

适合于部门内或跨部门的多人
协同工作 

初期建设成本较高，
推行阻力较大； 

初期执行力保障较
差； 

管控力较弱，考核
难度较大 

适合于复杂的跨部门协
调； 

一旦形成习惯，沟通成
本较低； 

适合大规模交付服务； 

有相对稳定的质量保证； 

BPR管理思想 

ITIL 

ISO20000 

ISO27001 



卖服务就是卖保险 

• 用过程管理结果 

–水到渠成、瓜熟蒂落 

 

• 用流程驱动人 

–一流的工程师与一流的IT服务组织 

 

• “刘氏新木桶原理” 

–木桶所能装的水不仅仅取决于最短的那块板，
更重要的是取决于板和板之间的缝隙 

 



什么是流程？ 

• 定义 

– 定义1： 流程是一堆人做事的协作方式 

– 定义2： 流程是一种预先设定的默契 

– 定义3：流程是一种沟通机制 

– 定义4：流程是一种执行力保障机制   

• 流程、规程、操作指示 

– 流程（Process） 

– 规程（Procedure） 

– 操作指示（Work instruction）   

 

 



流程：把简单的事情复杂化？ 

• “以偏差代替无序” 

– 不惜牺牲效率，保证风险控制目标； 

– 不惜牺牲局部的灵活性，保证整体的统一性； 

– 不惜牺牲当前的效率，保证长远的效率； 

– 不惜牺牲个人的效率，保证团队的效率。 

 

• “八可”原则 

– 可定义；可重复； 

– 可计量；可改进； 

– 可视化；可执行； 

– 可追溯；可审计。 



客户的困惑 

 

 
风险 

绩效考核 

执行力 

成本 

效率 

合规 



执行力= 领导力+被领导力 

• 领导力 

– 目标（正确的决策） 

– 质量要求（对达成目标的质量要求及标准） 

– 资源（领导需要争取资源，保证下属能够完成任务） 

– 执行力机制（合理的流程+合规审计=有法可依+有法必依） 

– 服务文化（漂亮的女孩子不等于合格的空姐） 

 

• 被领导能力 

– 理解力（能正确理解目标及质量要求） 

– “正直”（己欲施人，则受施于人；己所不欲，则勿施于人） 

– 态度（职业态度、职业道德） 

– 技能（具备执行的技能） 

– 工具（学会利用必要的工具或者平台提升工作） 

 



客户的心态 

 

 
“既要马儿跑得快，又想马儿不吃草” 

花最少的钱做最多的事情 

一次到位，而不愿推到重来 

无缝、集成、智能 

自动化 

技术先进 



信息化的三个逻辑架构层 

眼、耳 

信息展现层 

信息处理层 

信息采集层 

报表工具 

信息管理平台 

监控软件 

脑 

嘴、手 

全
面
解
决
方
案

 



如何打破客户的“技术神话论” 

 

 
听从客户的需求、而不是听从用户的要求 

成本效益原则 

适当超前、够用就好 

技术永远是手段，业务才是目的 

技术是把双刃剑：“锁定效应” 

再往前一步是巅峰 Vs 再往前一步是悬崖 



四、ITIL为我们带来了什么？ 



基于ITIL构建IT服务管理体系 

IT 服务管理 

人 

(People)  

流 程
(Process)  

技 术 

(Tech & 

Tool)  

ITIL 



ITIL：整合人、流程和技术 

• ITIL提供了一套IT部门使用的标准语法，实
现人（技能和意识方面）的标准化 

 

• ITIL本身提供了一套可供直接实施的流程，
该流程框架代表了目前国际IT服务管理领域
的 “最佳实践” 

 

• ITIL不仅仅是一套书面的文档，更有众多的
产品来实现其管理流程。 

 



ITIL®是什么？ 

ITIL®是: 

– IT Infrastructure Library的简称； 

– 英国商务办公室从20世纪80年代开
始开发的一套IT管理方法； 

– 已成为事实上的行业标准，并以其
为中心在全球形成了完整的产业； 

– 任何单位和个人都可免费使用的
“公共框架”； 

– 实际上是一系列由所谓“最佳实践”
（Best Practice）形成的图书： 

ITIL®不是: 

– 硬  件 

– 软 件 

– 一个可以直接执行
的标准 



六句话理解ITIL 

• 第一句: ITIL是一套最佳实践指南 

• 第二句: ITIL是一套质量控制体系 

• 第三句: ITIL是一套风险控制体系 
• 第四句: ITIL是IT服务专业人士的“五线谱” 

• 第五句: ITIL是IT管理者进行“流程架构设计的脚本” 

• 第六句: ITIL是IT服务工程师的“通用语法” 

 

 



ＩＴＩＬ的发展史 
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ＩＴＩＬ V2 服务管理的核心流程 

持续性管理 

用户（User） 客户（Customer） 

应用管理 

服务级别管理 

财务管理 

能力管理 

可用性管理 

配置管理 

变更管理 

安全管理 

事件管理 

问题管理 

服务台 
网络管理 

CRM 

服务支持 服务提供 

发布管理 



ＩＴＩＬ Ｖ３的基本框架 

Service 
Design 

Service 

服务运营 

服务设计 

持续服务改进 

服务转换 

ITIL 

服务战略 



– ITIL v3是更好的关注于IT的战略在企业组织以及持续改进。它在新的五本核心书籍中强调单独的流程已不能

够去保证业务的成功，流程必须是所有业务战略的一部分，它可以直接关联、影响到业务的结果，新的生命

周期的引入也将让我们看到他是如何的做到的。 

– 即让ITIL不再只是提到「做什么」，而是明确说明「怎么做」，并且加强与COBIT、CMMI、6 Sigma等标准

的结合，是业内流行的“Good Practices”。 
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Planning to implement service management

Application management
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Planning to implement service management

Application management

The 

business 

perspective

ICT 

Infrastructure 

management

Service management

Service delivery

Service support

Security 

management

ＩＴＩＬＶ２与Ｖ３模块比较 



ＩＴＩＬＶ２与Ｖ３异同 

服务连续性改进 

服务战略 服务设计 服务转换 服务运营 

财务管理 

服务组合管理 

需求管理 

战略制定 

服务级别管理 

可用性管理 

容量管理 

可持续性管理 

信息安全管理 

服务目录管理 

供应商管理 

变更管理 

资产与配置管理 

发布与部署管理 

转换规划与支持 

服务验证与测试 

评估 

知识管理 

服务台 

事故管理 

访问管理 

事件管理 

请求实施 

技术管理 

应用管理 

运营管理 
From ITIL v2 

New in ITIL 

v3 
Functions 

问题管理 

7 Step Improvement 

Service Reporting Service Measurement 



45 

服务管
理体系 

人 员 
People 

岗位模型 

胜任力模型 

流程框架 

流程成熟度 流程模型 

服务4P模型 

流程 
Process 

产品 
Product 

合作伙伴 
Partner 

考核体系 

交付物 

管理平台 

合作伙伴 

供应商管理 

意识/认知 理解/执行 

标准  法规遵从  

服务目录 服务质量评价 

服务自动化 报表/可视化 

供应商认证 供应商考核体系 



管理方法 
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管什么？ 

(管理对象) 

怎么管？ 

(管理方法) 

管得咋样？ 

(成熟度) 

初始
级 

可重
复级 

 

定义
级 

 

 

管理
级 

 

 

 

 

优化
级 

 

 

 

 

 

 

 

说明： 

此模型来自ITILV3服务价值链模型。 

 

阐述： 

从客户服务体验角度入手，根据客户需求
定义服务产品，进而分析支撑服务产品所
需的服务运营体系，包括5项能力和5项
资源要求。 

说明： 

此模型来自ITILV3服务生命周期模型。 

 

阐述： 

基于服务生命周期对向客户提供的服务进
行管理，涵盖服务战略、服务设计、服务
转换、服务运营和服务改进五个模块。 

说明： 

此模型来自PMF模型。 

 

阐述： 

流程或服务体系的成熟度评价模型，从
愿景、人员、流程、工具、文化五个方
面衡量服务体系所处成熟度级别，这五
个方面与ITIL v3的九大资产本质类似。 

管理  

组织  

流程  

知识  

人员  

信息  

应用  

基础
设施  

资金  

能力  

资源  

Prospects 

Competitors 

Regulators 

Suppliers 

业务单元 

服务 
产品 消耗资产 

创造价值 

产生回报/回收成本 客户  

Influenc
e 

供给 

需求 

服务运营体系 



管控层 

服务流程/职能体系 
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公司级职能 

项目级职能 

问题管理 

事件管理 

服务台 

配置管理 

发布管理 

变更管理 

能力管理 

服务请求管
理 

服务级别管
理 

服务报告 

可用性管理 

连续性管理 

安全管理 

知识管理 

项目管理 

业务链管控 服务组合 质量、标准与风险管理 

服务营销与销售 服务研发与工程 服务交付与运营 

人员管理 资源管理 综合管理 支撑层 

执行层 



IT服务管理岗位体系 
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岗位名称 是否存在 职责说明 工作规范 胜任力要求 绩效考核 培养&发展 

服务级别经理 

服务产品经理 

服务方案经理 

服务项目经理 

服务运营经理 

服务质量经理 

服务流程经理 

服务供应商经理 

服务财务经理 

服务工程师 

Back Office Front Office / 项目条线 

Front Office / 产品条线 

服务级别经理 客户 

服务产品经理 

服务方案经理 

服务项目经理 服务运营主管 

服务流程经理 

服务工程师 

服务质量经理 服务研发经理 

服务供应商经理 

服务财务经理 



服 

务 
价 

值 
链 

平 

衡 
记 

分 
卡 

基于BSC的绩效考核体系 
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客户 财务 

学习与创新 内部运营 

EUS SLA 

新服务所
占比例 

知识贡献
率 

预算执行
率 

工程师人
均产能 

客 户 服 务 流 程 

工 具 

人 员 

项目毛利
率 

续签率 员工满意
度 

流程成熟
度 

 业务链管控的本质是
对服务价值链的管理； 

 KGI = Key Goal 

Indicator，即关键目标
指标； 

 KPI = Key Process 

Indicator，即关键过程
指标； 

 KGI是对MS战略目标
的量化，KPI是对KGI

的进一步量化； 

 KGI确保做正确的事，
KPI确保正确地做事； 



客户体验和用户感知分析 
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用户体验 销售阶段体验 

部署阶段体验 

运营阶段体验 

需求沟通调研 

需求响应速度 

服务目录沟通 

服务合同签署 

部署计划与沟通 

部署质量控制 

服务功能体验 

服务质量体验 

故障处理与解决 

例会制度 

集中的服务台 

资源投入 

客户培训 

沟通协调 

故障解决效率 

响应与解决时限承诺 

故障响应效率 

服务支持时间 

服务态度 

技术水平 

业务水平 

服务规范性 

服务主动性 

服务报告 

通知机制 

服务方式多样性 



服务产品及质量评价体系 

51 

重新编制《服务产品手册》 规范化描述服务产品 制定服务质量度量体系 



实施ITIL的效益 

• IDC 的研究结论： 

–服务器停机时间降低79%； 

–发现和修复故障的时间降低49%； 

– IT运维效率提高26%； 

– IT生产率提高54%； 

–用户生产率提高31%（与IT故障相关的）； 

• 用户报告的结论： 

–宝洁4年节省了5亿美元； 

– Barclay’s Bank：停机时间降低40%，2000名
IT员工生产力提升5%； 



五、ITIL在中国的应用现状 



国内ITIL实施现状 

• 地域分布 

– 北京、上海、深圳、广州、大连等信息化程度较高的企业

行业分布 

– 目前已实施ITIL的行业主要包括：电信、金融、制造业（信

息化程度较高）、政府（海关、税务、检验、社保、公安

等）、系统集成商和服务商等 

– 特征：对IT依赖程度较高、IT规模较大 

• 实施程度和路径 
– 已实施流程：事件、问题、变更（含发布）、CMDB、SLA
部分 

– 实施路径：从服务台事件入手；或从变更管理配置管理入手 
 



实施ITIL过程中的误区 

• 误区一：ITSM＝ITIL 

• 误区二：实施ITIL＝实施所有的ITIL流程 

• 误区三：全自动全集成是最好的。“理想化的陷阱”：“体内

循环（自动化）”与“体外循环（手工化）”之间的平衡 

• 误区四：当成一个IT部门内部的项目，而不是作为公司层面的

业务流程重组，未能争取到高层领导的支持 

• 误区五：忽略人的因素，迷信“技术可以固化流程从而带来执

行力”，而不是相信“Result = Quality × Acceptance” 

• 误区六：项目野心勃勃，不能“沿途下蛋” 

 



IT管理口诀 

• 团队思想统一 

• 领导重视与参与 

• 流程量身定做 

• 执行量化考核 

• 适当选用平台 

• 持续改进优化 

 

 

 



V3时代ITIL实施路线图 

• ITIL V3落地的三种形式 

– 理念落地 

– 规则落地 

– 工具落地 

 

• 给中国用户的建议 

– 带着ITIL V3的视角去实施ITIL V2， 

 

 

 



V3时代ITIL实施路线图 

• ITIL V3落地的三种形式 

– 理念落地 

– 规则落地 

– 工具落地 

 

• 给中国用户的建议 

– 带着ITIL V3的视角去实施ITIL V2， 

 

 

 



六、ITSM实施方法论 



科学的IT服务管理实施过程 

 



ITSM方案体系 

StandardOne 

AssessmentOne 

PeopleOne ProcessOne TechOne 

关注服务管理标准，包括ISO20000&27001体系建设，实现符合ISO国
际标准的IT服务架构 

关注服务组织/人员，
包括组织架构优化、
人员岗位设计，绩效
考评体系建设等，实
现服务组织及人员的
最佳管控模式 

关注服务管理成熟度评估，包括IT服务运营现状调研、评估及规划，实
现组织IT服务管理变革的最佳路径 

关注服务管理工具，
包括IT服务门户及服
务管理平台实施，实
现最佳实践流程管理
成果工具化 

关注服务流程，包括ITSM流程设计及优化，实现流程标准
化、度量化、管理化和持续优化 



成熟度评估与规划 

服务内容 

• ITIL基础培训 

• 问卷调查/现场访谈 

• 成熟度差距分析与评估 

• IT服务运营模式设计 

• IT服务运营规划与建议 

特性和优势 

• ITIL最佳实践及行业管理经验

相互结合 

• 问卷与访谈相互结合 

• 行业内外标杆分享 

• 量身定做未来运营模式及

Roadmap 

客户收益 

• 明确当前IT服务运营能力水

平 

• 了解行业内外IT服务运营水

平 

• 明确未来IT服务运营的发展

方向 

• 明确分阶段的IT服务运营发

展路线 

IT服务运营成熟度评估与规划 

方案概述 

“参考IT服务管理最佳实践，对组织IT服务运营进行现状

调研、差距分析及成熟度评估，并对组织IT服务运营的未

来发展进行设计和规划。” 
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现状评估与规划 

• 问卷 

› 结合ITIL/ISO20000 

• 现场访谈 

› 确定愿景和期望 

› 了解IT运营现状和问题 

• 现状评估报告 

› 现状描述 

› 问题/差距分析 

› 改进建议（近期/中期/远期） 
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成熟度评估模型 

ITIL® 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Business Management 

Service Management 

Technical Management 

IT 策略 

组合管理 

项目管理 

安全管理 

开发管理 运营管理 外包管理 

基础架构管理 应用管理 

技术服务部

呼叫中心

客户管理组

服务中心 运维中心

规划及质量管理
组服务管理组 安全管理组

 



流程设计 

定义事件流程负责人及事件流程经理角色、职责，并

指定专人担当 

明确服务台及二线角色和职责 

指定流程角色到岗位 

 

设计事件管理概要流程 

设计事件管理各环节详细流程 

定义流程执行原则，包括常规原则、责任制原则、分

派原则、关闭原则、通报原则、升级原则等 

 

定义流程相关代码，包括事件来源、事件性质、事件

分类、事件优先级、事件状态、事件结束等 

设计事件记录单 

 

设计事件管理流程主要KPI指标及报表 

 

事件流程设计内容 
NETCARE事件管理流程概览 v1.0

二
线

支
持

人
员

/三
线

供
应

商
一

线
支

持
人

员
其

它
服

务
支

持
/提

供

流
程

用
户

/n
V

ie
w

故障/请求/咨询

/投诉
自动监控事件

IM1

事件识别与记录

IM2

分类和初步支持
已记录事件

IM3

调查与诊断

IM4

解决

和恢复

IM5

事件关闭

存在解决方案或变通方法

分派

事件单

找到了解决方案/变通方法

已解决

配置管理

关联配置项

知识管理

参照

知识记录

变更管理 知识管理问题管理

服务水平管理

参照

知识记录



谢 谢！ 


