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OGC ITIL® 
WHY WHAT WHO... 

????® 
HOW Do Action…  

跨越:从学术殿堂到社会实践 



标准流程 

角色与职责 E-CMDB 

事 

人 物 

实际 

流程 

浏览 

调度 

分工 

权限 

理论到实践的映射 

工单 
任务 
公告 

逻辑 
物理 
关系 

提供者 
受益者 
供应商 



START 

1.构图 

2.盘点 3.验证 

4.搭台 

5.立目 6.战略 

7.R&R 

8.HLPD 9.AIO 

10.CSI 

END 



1.构图 

百老汇
Broadway 
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A.业务转型,发展IT服务业务。 
B.业务暴涨,运维压力剧增. 
….. 

A.高昂的人力成本与低下的
运维服务效率 
B.新型业务系统提出前所未
有的运维要求.……。 

A.管理混乱,矛盾突出 
B.出现重大运维事故 
.……。 

阻力
重重 

破|大势所趋 

合适的时机 

合适的引子 

大致的计划 

… 



01 

02 

03 

让更多的人了解ITSM 

让人知道项目背景范围性质 

沟通形成共识,获取认同与支持 

主动
出击 

立项的铺垫: 

基础性的培训 

必要沟通会议 

多人积极参与 

… 



计划书模板 



2盘点-变革 



服务关系梳理 

 组织 

 区域 

 服务 

 合同 

 SLA 

 流程 

 表单 

IT服务合同 
采和 

科技 

八仙 

集团 

供应商 

标准SLA:响应30分钟，解决90分钟 

服务支撑团队 服务流程 服务支撑文档 服务工具 

客户 

1 网络故障响应  30分钟之内响应 
2小时解决 

2 网络设备巡检  每周一次 

3 桌面运维驻场 30分钟响应 
4小时解决 



面对面沟通 

业务部门 

技术需求 

运维部门 

业务需求 



盘点成果样例-服务成本分摊 



盘点的成果 

盘

点

成

果 

1. 资源需求 

2. 交付及标准 

3. 利益相关者 

4. 流程信息 

5. 业务对接情况 

6. 服务成本量化 

7.与期望的差距 



3.验证-找谁 

用户 

部门经理 财务人员 管理人员 IT经理 

客服 工程师 业务经理 



3.验证-内容及方式 

多渠道采集 
尽可能面对面直接沟通 

单独沟通是最常见方式 

服务的优先级 01 

工作IT服务需求 02 

技术人员成本… 03 

关键矛盾冲突点 04 



服务整理之企业IT服务热图 



投资优先级框架 



3.验证回顾 

1.识别职能领域及

利益相关者 

2.与关键用户共同

梳理需求 

3.尽可能面对面会

谈 

4.记录品质关键点 5.服务热图|地图 
6.讨论服务成本的

权衡点 



4 搭台 

ITSM 
工作组 

1.覆盖:全业务全职能,跨业务职能,从IT 到业务,财务…… 

2.编写机构章程…… 

3.定义机构日常活动运作程序…… 

4.明确日常工作具体的原则,如否决,或者升级…… 

5.内部|外部一致认可…… 

6.定义it服务的业务系统及主要流程…… 

7.关键功能和角色冲突的处理机制…… 

8.业务服务优先级划分,改进方向…… 

9.设定每个阶段完成时限和设定交付物…… 

10.熔断|解散机制,定期评估,或未实现预期目标…… 



4.章程关键点|定义 

章程 

背景 
用途 

范围 

目的 

目标 
成员 

程序 

会议 

外联 

终止 



5战略[目标]”元素” 



IT系统生态图 



流程图示例 



5.目标总结 

愿景与使命 

战略目标 

战略计划 

现实目标 

计划任务 

系统生态 

验证策略 



6 典型[战略]因素 

战略 

1.愿景
使命 

2.外部
环境 

3.行业
环境 

4.内部
分析 

6.组织
文化 

7.资源
结构 

8.财务
分析 

9.Swot 

10.战
略方向 

11.行
动计划 



IT与业务映射 



ITSM Transformation Roadmap 



6[战略]总结 

服务优先级 权衡服务需求 发布战略研讨 形成战略计划 

组建目标矩阵 重点方案计划 传递战略计划 制定项目计划 



7.BRD0 

角色与职责--数据权限  系统权限 
 
平凡而伟大的基础工作! 



8.HLPD|BRD1 



服务规划 

服务级别:高|中|基础 
 
服务合同:客户档案 服务需求 服务计费 
 
服务目录:公开服务内部服务 服务工具 
 
服务运营:服务水平运营协议 
 
合作伙伴和供应商关系:支(撑)持合同 

  

  

  

  

高端 
服务 

增值
服务 

标准
服务 



流程规划 

新建
导入 

审核
受理 

处理
解决 

关闭
反馈 

当前状态 过程状态 流程模型 

过程规则 流程控制 流程指标 

流程角色和职责 流程操作程序 
流程自动化工具

需求 

流程测试 流程导入 绩效质量 



8总结 

ITSM 
落地 
框架 

ITSM 
开发 
实施 
团队 

ITSM 
项目 
计划 

ITSM 
项目 
预算 

公开运作传播 



9 All In One 

ITSM 1 

软件
工程 

2 

项目
管理 

3 

ITIL+COBIT+TOGAF…. 

需求分析+产品设计+软件质量+系统部署 

项目范围,进度,风险,质量…… 



10.CSI 

获取服务
运营数据 

分析服务
运营数据 

执行服务
优化动作 



成本/效益 

复杂/难度 

专有服务 
专用资源 
固定用户成本 

有限共享 

有效共享资源 
约定分摊用户成本 

完全分享 

完全分享资源 
按需核算用户成本 

ITSM经济学 



感谢聆听 

允许传播,但须保留著作权! 


