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IT服务级别管理在大型企业内部的实施
吴云峰，陈昌根，刘宇波
（三一集团 IT 总部，湖南 长沙 410100）

摘要：通过对三一集团实施 IT 服务级别管理的过程进行了分析，提出了大型企业建立 IT 服务级别管理体系的实施方案，并从服务
目录制定，签订服务级别协议、服务监控、服务报告、服务优化等 5 个方面就具体实施策略进行深入讨论，最后结合实施后的结果数
据验证了该方案的合理性与可行性。
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The Best Practice of SLM in Large-scale Enterprise
WU Yun-feng, CHEN Chang-Gen, LIU Yu-bo
(IT Department of Sany Heavy Industry Company, Changsha 410100, China)
Abstract: Give a solution on how to implement SLM by analyzing the implementation process of SLM in a large-scale enterprise (Sany
Company). Explain the five steps of the solution in detail—Service Catalog, Service Agreement, service monitor, service report, service op-
timizing. Use the outcome data proves the feasibility of the solution.
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1 引言
IT 服务级别管理(SLM:Service Level Management)是 ITIL 的核心流程之一， ITIL 对其的定义为：企业在可接受的成本条件下，就

IT 服务质量所做出的包括谈判、定义、评估、管理、改进等一系列的管理活动。 SLM 的主要作用是确保企业能够获得符合服务级别协
议(SLA:Service Level Agreement)中定义的质量要求的 IT 服务，同时实现在成本可控的前提下持续提高 IT 服务质量的目的(几者之
间的关系如图 1 所示)。对于企业内部的 IT 组织来说 SLM 可以帮助其在 IT 服
务质量、客户关系、以及 IT 服务成本三者之间的博弈中找到最佳平衡点。 SLM
的实施需要 IT 组织充分了解自身所能提供的 IT 服务， 以及相关的优先权和
业务重要程度，在有效性、响应性、完整性、安全性的约束下将服务价值传递给
客户。

2 SLM实施方案分析
ITIL 对于 SLM 的实施给出了建议，实施过程大致分为：确定服务目录，制

定服务级别协议，服务监控，服务报告，服务持续改进 5 个步骤。 对于“服务级
别协议如何签订？ ”、“SLM 何时实施？ ”、“服务如何量化？ ”等这些具体的问题
ITIL 并没有给出标准答案。 本文以三一集团实施 SLM 的实际经验为依据，对
“如何具体实施 SLM？ ”这个问题做出了解答。

2.1 定制 IT 服务目录

在 ITIL v3 的定义中，“服务”是指能为客户带来价值的一项活动或一系列活动的组合。 定义 IT 服务是实施 SLM 的第一步。
三一集团的信息化建设一直处于行业领先水平， 在其 IT 部门的多年努力下已经建立了以 ERP、PDM、ECC 为核心的庞大信息

平台。定制服务目录的第一步就是从业务流程的角度对信息平台的各个组成单元进行分析并定义 IT 服务，这些服务将组成 IT 服务
目录。 能够提供完整业务流程的一个或多个信息系统的组合即可视为一项 IT 服务。 例如：“查询生产订单”不能作为一项服务，物流
管理模块不能视为一项服务，能够支持整个企业资源管理业务流程的 ERP 系统才能算是一项完整的 IT 服务；另外 IT 部门内部的
一些职能组织如果属于对外服务型组织，其工作职能亦可对应一项 IT 服务，例如 PC 维护
组对应 PC 维护服务；由 IT 部门引进的外部 IT 组织所提供的服务也应纳入服务目录。在进
入签署 SLA 阶段之前，IT 部门明确哪些服务有条件签署 SLA， 如果服务近期存在重大变
更，例如系统升级、改造、退役等，应暂缓纳入 SLM。

2.2 签订服务级别协议
服务级别协议(SLA)是服务提供商与客户之间就服务质量达成的共识，SLA 是 SLM 的

核心内容，其主要记载了 IT 服务的质量考核指标以及针对这些指标的考核办法。
2.2.1 确定质量考核指标
确定服务质量考核指标应从服务的有效性、响应性、完整性、安全性 4 个方面来分析。
有效性：服务有效即服务可用，“服务可用性”可作为服务有效性的考核指标。对于由应

用系统构成的服务，服务的可用性即为系统的可用性：
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图 1 SLM 与 IT 服务关系图

图 2 服务要素关系图
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P=系统实际提供服务时间/系统应该提供服务的时间×100%
如果一个服务由多个相互依赖的系统组成时，该服务的可用性：

P=P0P1…Pn×100%
对于由人工形式提供的服务，其可用性可转化为在服务提供时间内的用户请求服务的成功率。 例如帮助台的可用性为：

P=电话实际接通次数/电话拨入次数×100%
响应性：响应性关注客户能否在预期时间内享受到服务带来的价值，强调的是服务的效率问题。 对于应用系统来说响应性即为

系统的响应时间。 一个应用系统通常涵盖复杂的业务流程，包含了数百个业务操作，IT 部门应该和业务部门一起，遵循 2/8 原则，挑
选出能反映系统整体性能的关键功能点以及业务部门较为关注的核心业务操作。 例如系统登录、具有代表性的数据提交、查询、报
表生成等可作为服务的响应性指标。 对于人工提供的服务则关注服务提供的时效，例如在 2 小时内解决客户 PC 故障的成功率。
完整性：根据 ITIL V3 的定义，服务是一个或者一系列的动作的组合，只有能完成与服务有关的所有动作才能视为有能力提供

完整的服务。 以应用系统为例，除了系统可用、关键功能响应时间之外，比如帐号创建、权限变更、用户咨询解答等关系到客户能否
正常享用服务的动作都属于该服务的范畴，均应包含在服务质量的考核范围内。
安全性：安全性是指服务交付的过程中客户资产的安全，强调客户在享受服务的同时尽量避免承担风险。 对于 IT 服务来说，其

安全性应该由 ITIL 中的业务连续性管理来保障。 IT 部门应建立完备的灾难(故障)恢复机制，并针对程序、数据、配置等制定合理的
备份策略。 系统崩溃后的恢复时间以及备份计划的完整性，准确性，及时性的是衡量服务安全性的质量指标。
2.2.2 确定质量考核指标的阈值
质量指标确定后，需要进一步确定考核基线，即这些考核指标的标准值或阈值。 阈值的确定必须得当：阈值过高，明显超出实际

能力 SLA 将成为不切实际的空谈；阈值过低，明显低于当前水平则对提升 IT 服务质量无益，且违背了 SLM 的最终目的。质量指标阈
值的确定需从以下三个方面考虑：
业务需求：满足业务部门的需求是对 IT 服务质量的最根本要求。 各种服务因其服务的业务部门的工作性质的不同其服务要求

也不同：与生产线有关的业务系统可能要求 7×24 运转，人力资源管理系统可能只需要 5×8 运转。 工控方面的实时控制系统可能要
求毫秒级别的响应速度，而 OA 系统则只需保证每个页面在 3 秒内打开即可。 制定阈值应该第一考虑客户即业务部门的需求。

IT 基础设施现状：如果将 IT 服务进行分解，最底层的将是具体的 IT 设备，例如存储、服务器、交换机等。 虽然这些底层的 IT 基
础设施不会直接面对用户，但这些设备的运行状况直接到影响服务的质量，因此在确定服务的各个质量指标的阈值前，必须要先了
解 IT 基础设施当前的运行状况以及历史性能数据，这些数据是确定服务质量指标阈值的重要依据。 例如只有主干网络的可用性高
于 98%，应用系统的可用性才有可能高于 98%。 负责维护这些基础设施的 IT 组织有责任保障这些 IT 基础设施按期望的性能运行，
必要时可与这些基础设施的维护组织签订 IT 内部的 SLA，在 ITIL 中称之为 OLA (Operation Level Agreement)。
外部资源：以 PC 维护为例，其硬件保修一般由外部供应商负责，如果 IT 部门需要确定“PC 故障的修复时间”的阈值，则需要考

虑外部供应商提供服务的能力。
从以上三个方面与业务部门就阈值进行讨论，在成本和效益方面进行权衡，最后确定的阈值应该高于当前服务实际质量的平

均水平但低于历史最高水平。 如果业务部门对 IT 服务的期望确实超出目前 IT 现有水平，可以考虑向公司建议增加 IT 投入，例如购
买服务器，招聘更多的 IT 工程师。
2.2.3 例外情况的处理

IT 系统、设备不可避免的要进行一些例如升级、patch、调优、停机备份等正常的维
护保养动作； 可与业务部门协商将这些例行的维护放到用户可接受的固定时间段内
(例如每个周末的午夜)，并在 SLA 中注明在此期间将不对服务质量进行考核。
2.2.4 SLA 的编撰与发布
完成服务质量考核指标及其指标值的制定后，由 IT 部门主导进行 SLA 的编写，除

了将上述内容写入 SLA，SLA 中还需记录每项服务的 IT 负责人以及服务团队，并说明
用户在享用 IT 服务时需遵循的行为准则（例如信息安全行为规范），将相关内容汇编
成册后，由 IT 与业务部门双方签字后在企业内部进行公示。 作为企业内部的服务级别
协议，SLA 一般不需以合同形式发布。
2.3 服务监控
对服务进行监控目的是为了监测当前服务质量是否达到了 SLA 的要求， 在提出

IT 服务这个概念以前，IT 领域的监控主要针对独立的 IT 设备、IT
系统，并没有形成对 IT 服务整体监控的概念。SLA 签署以后，为了
及时掌握当前服务的质量情况， 需要对目前的监控思路进行调
整，监控点需覆盖所有 SLA 中定义的质量考核指标，当出现监控
告警时 IT 人员要能迅速的判读该异常将影响哪些 IT 服务， 影响
程度是什么。
为实现这一目的，三一集团 IT 总部对原有监控系统进行了改

造和整合，提出了面向服务的监控系统架构(见图 3)。 首先自行开
发了大量监控工具全面覆盖了 SLA 中定义各类指标，同时将各类
监控数据 (应用、服务器，网络，平台软件 )汇集到 SLM 管理平台
(SanySLM)进行分析，分析结果按服务分类后展示（见图 4）。

IT 工程师通过 SLM 管理平台的监控面板能够实时的观测各
IT 服务的健康状况，并能直观的查看每个监控点的实时数据以及
历史趋势。 通过监控面板，管理人员还能调整各个指标的阈值以
及监控频率。 在 IT 总部维护的信息系统中，很多都是面向全集团

（下转第 3799 页）

图 3 面向服务的监控系统架构

图 4 SanySLM 系统主界面
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提供服务的，针对这些有异地用户使用的系统， IT 总部专门制定了针对“异地使用的 IT 服务”的质量考核指标，并在异地部署了监
控程序，从而及时掌握了异地用户使用 IT 服务的体验，真正做到在在集团范围内全面实施 SLM。

2.4 服务报告
定期对服务质量进行总结有利于适时调整服务维护策略，提升服务质量。 三一集团由其 IT 总部每月对服务运行情况进行总结

评分，其结果在企业内部网进行公示。 对于服务质量的评分 IT 总部制定了详细的评分规则，评分低于 60，意味着当月该服务未能达
到 SLA 要求，该服务的维护团队需要对服务现状进行分析并制定服务质量提升措施。 为了将 SLA 切实贯彻到 IT 日常工作中，服务
的评分结果同时作为服务团队绩效考核指标，将 SLA 与个人绩效相结合有助在整个 IT
部门形成一致的工作目标———“保证 IT 服务质量达到 SLA 的要求”。
2.5 服务优化

SLA实际上是评估当前服务质量的一条基线。 由于纷繁复杂的 IT环境是时刻变化的，
很多情况都会促使 IT部门或业务部门对 SLA进行修改。例如增加了服务器后，系统的性能
有了显著的提升，原来的 SLA将不再适用，需要提高相关考核指标的达标值；当业务部快速
扩张后会导致用户数量急剧增长，系统的负载加重，性能、稳定性都开始降低，这种情况下
也需要对原来的 SLA进行调整。 因此，对于 SLA应该采用 PDCA的修订方式。
三一集团 IT 总部针对 SLA 的修订执行制定相应的管理流程 （如图 5 所示），IT 总

部每季度以季度内的 SLA 监测数据为基础与业务部门一起讨论 SLA 的修订，修订后的
草案提交公司信息化委员会进行审议后发布。 对 SLA 的定期修订，可将 IT 服务的质量
考核基线始终保持在一个合适位置，从而推动 IT 服务质量不断地向更高品质发展。

3 结论
本文总结了三一集团实施 SLM 的实践经验， 对建立 SLM 管理体系提出了一套解

决方案。目前三一集团已有十二项 IT 服务制定了 SLA，经过 4 个月的试运行，在以“SLA
驱动，持续优化，考核挂钩”的指导原则下，整个集团的 IT 服务质量有了全面的提升：例
如 ERP 的可用性自 SLM 实施以来一直保持在 100%， 其 MRP 查看等关键业务操作响应效率提高了 1 倍； 一直困扰 PDM 系统的
“50M 三维模型的检入”操作从先前的平均 100s 下降到目前的平均 35s。
理论上 SLM 是可以独立实施，但其与 ITIL 的其他流程的联系是十分紧密的(例如变更管理、事件管理、可用性管理等)，这些流

程是达成 SLA 目标的重要手段。 根据三一集团实施 ITIL 的经验 ，SLM 可与变更管理、事件管理、问题管理等服务支持流程同时实
施，服务支持流程是达成 SLA 要求的有力保障，SLM 则是检验这些流程实施的成效的重要手段。
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图 5 三一集团 SLA 管理流程

4 结论
该文设计了一个光纤无线通信系统中基于 OFDM 技术的毫米波产生方案，理论结合仿真分析了色散对光 OFDM 毫米波的传输

影响。 研究发现虽然色散引起了 OFDM 信号中各个子载波的相位偏转，但是 OFDM 信号接收时经过相位均衡后得到的接收星座图
非常清晰。该方案采用直接检测技术接收 OFDM 信号，与采用相干光 OFDM 技术相比，基站不需要相干光源，实现基站的简单设计，
并且该方案产生的 OFDM 毫米波能够抵抗色散影响，在光纤无线通信系统中远距离传输。
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