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分享内容

 ICT人员能力提升的痛点与难点

 SFIA技能框架以及国内的实施进展

 新形态下的人员能力转型建议

 某ICT课程体系的设计思路与实践
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ICT人员能力与ICT环境之间的关系 [1]--过去

 静态的环境

 响应式管理

 灵活性要求相对低

管理
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ICT人员能力与ICT环境之间的关系 [2]—现在

管理

 动态的环境

 没有时间去做被动式的响应

 复杂性日益增加

 各种设备杂陈

 信息系统越来越多，且越复
杂

在一个快速变化的世界里，IT治理是你成功的关键
….支持业务
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ICT整体的发展速度超过了ICT人员的能力发展

关键驱动

时间
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业务需
求及其
对IT的
依赖关

系
差距在加大

IT 责任

法律
(SOX, Basel II等)

新的，复杂的技术 (网上
服务等)

整合

门户，网络应用

内部业务集成 (供应链等)

用更少的变化做更多的事情

治理



ICT人员能力转型痛点和难点

新技术栈的能力

转型

（场景：云计算、

技术Docker、微服

务、NonSQL数据库

的引入）

角色融合的能力

转型

（场景：DevOps，

SRE，开发运维融合，

ICT人员转型BA、产

品经理）

业务/商业能

力转型

（场景：商业模式

转型，业务流程的

改变）
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互联网业务驱动ICT人员管理能力升级

企

业

IT
架
构
演
进

“烟囱”式IT系统架构 资源池化、云化IT架
构

打破竖井、应用和平台解耦

打破供应商绑定 加强企业

自身核心能力掌控 敏捷建

设、聚焦支撑业务统一管理建设运营，提升运维效率、提升资源利用率，降低TCO

……
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IT敏捷化趋势要求ICT人员的技能融合

业
务

开
发

运
维

测
试

墙 墙 墙

传统IT服务支撑（软件研发和交付）难于无法满足业务快速、稳定交付的要求
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•

•

需求以文档传递，缺乏沟通

需求描述不清，且经常变更

效率低，存在浪费

•

•

测试反馈周期长，测试占研发比重大

自动化测试程度低，质量把控不完备

反馈慢，质量保证不全

• 运维排期紧张，上线需要等待

• 手工运维繁琐、复杂、易出错

故障多，操作耗时长

人员、流程、技术、服务被「墙」阻断



云架构的转变驱动ICT人员技术栈更新

▪ 大量采用低端PC Server

进行集群方式完成服务支撑；

▪ 流行SDN（软件定义网络），

SDDC（软件定义数据中心）；

▪ 业务创新引领的对研发的敏捷

迭代和IT支撑服务的快速响应；

▪ 崇尚开源技术，维持高技能技术

团队；
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传统ICT人员能力与云架构人员能力对比

组织
架构

管理
体系

人员

能力

产品

平台

组织

文化

外
依赖
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国内ICT人员能力提升的现状与痛点

Page13

ICT人员能力提升中，出现的几大痛点：

1. “能力标准”之痛：缺乏广泛认可的ICT人员能力标准；

2.“技术转型”之痛：缺乏新技术能力储备，转型过程痛苦；

3.“换位思考”之痛： ICT人员本位思考严重，缺乏商业思维；

4.“业务转型”之痛： ICT人员缺乏客户业务知识的能力，不理解客户需求



目 录

2. SFIA技能框架在国内的实践情况

2.1 SFIA框架简介

2.2在运营商的实践情况

2.2互联网企业的实践情况

2.3 SFIA国内后续发展
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人员能力框架：SFIA简介
SFIA的英文全称为：The Skills Framework for the Information Age，是由英国计算机协
会(SCS)和信息系统学会(IMIS)联合推出的名为“信息时代技能框架”的技能开发体系。
它是由英国提出的、欧盟认可的软件人才标准，2011年成为欧盟强制标准，即承接欧盟
BPO项目的企业必须具有SFIA标准的人才。



人员能力框架：技能分类
SFIA体系是一个把目前IT和电信行业中已有的工作及相应技能进行分类的系统，用以帮
助公司鉴别及开发员工的科技技能，促进领导项目的方法。 SFIA认为IT专业技能是有“专
业技能、行为技能、知识技能、资格认证”四个维度组成。



人员能力框架：能力模型
SFIA体系结合IT和电信行业中已有的工作及相应技能进行分类，将 ICT人才分为7级，
共78个知识结构。
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人员能力框架：能力评估定级
SFIA体系对于每一个技能“大类”分解细化为 “子 类 ”， 逐 项 细 化 定 义 “技能要求”， 设计
技 能代码，并针对能力级别进行级别范围定义。



人员能力框架：咨询实施步骤
参考SFIA体系对于每一个技能“大类 ”分解细化为 “子 类 ”，逐项细化定义“技 能 要 求 ” ， 设
计技能代码，并针对能力级别进行级别范围定义。

在四个层面进行人员能力模型的定制实施

选择人员能力标准

确认人员能力分类

定义人员能力框架

评估岗位人员能力
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SFIA在运营商的实践情况之一
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省公司层面的实践情况：

某运营商省公司的网管部门在2013-2014年制定IT技能模型，当时参照无线、核心网等专

业的技能模型思路，根据设备生命周期的对技能元素项、能力项、技能点进行建立修订；

实际反馈：

1. 以设备生命周期为轴进行梳理，但人员技能点上实际无法完全按照这个时间轴进行区

分，一些技能点在生命周期的各个阶段可能都需要； 3.IT专业本身具备较多的基础通用

知识点，是对IT从业者的基础要求，这些技能点独立对 人员技能学习、课程设置、技能

鉴定等工作都有较大的好处； 4.IT子专业下实际根据设备品牌、类型、型号等仍有较多

的区别，但各子专业内仍有部分 通用知识点可以进行统一要求； 5.开发的技能点要求对

课程设计、技能学习等均存在不便之处；



SFIA在运营商的实践情况之一（续）
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部门负责人最大的痛： 建设初期未考虑SFIA模型，对于IT特点、人员技能特点等

考虑不足； 后续措施：： 参考SFIA的基本理念，对IT专业技能模型从实际人员技

能成长的较大划为三大部分

IT通用知识（如：ITIL、IP网络、机房管理、操作系统、计算机基础等） IT专业人员的通

用知识点。各个专业都需要用到的，比如基础的IT流程管理/项目管理, 网络管 理（IP）、机

房管理、操作系统管理、计算机基础知识等；

子专业通用知识（如：SQL语言、关系型DBMS等） 各子专业内可以通用的知识，同时又

无法纳入通用知识范畴的，可以按照专业内细分领域进行 归纳。

专业内知识（包括：Oracle、Informix等） 比如存在某些专业内特有知识，需要按照特定厂

商（或者细分领域）等进行划分的，以便归纳 出知识点



SFIA在运营商的实践情况之二
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省公司层面的情况： 伴随移动业务快速发展，目前的CRM系统已面临系统过于老化的现

状，同时，在新技术 快速发展的背景下，移动集团也期望各省基于云计算、X86、开源

技术构建新型支持系统

，但在规划和实施中发现了运维保障能力差距；

部门负责人最大的痛：

此项目中云计算、开源框架、X86系统对于业支中心来说，完全采纳了新技术，对于系统

上线后的后续保障工作应该如何开展，既缺失技术积累也缺乏管理经验，迫切开展运维

能力的整体规划，积极保障应用系统的顺利交接维和运维体系建设；

后续措施：

1. 制定云运维体系的整体规划；

2. 针对云运维的能力需求，参考SFIA模型，细化分解能力需求；

3. 基于实际情况，针对挑战较大的人员能力需求，采用外包方式解决瓶颈问题。



3.1：IT服务支持模型-传统能力为主
传统（竖井式）的运维模式、以内部员工自维为主、基于责任心进行维护

BOSS/CRM
系统

业支内部科室

网络系统管理

机房管理

省公司

服务请求/变更需求 故障/告警

业务应用支持职能

BOSS/CRM 其它系统
系统

集团 其它业务科室 巡检/监控

故障/问题

厂商

系统运维支持职能

用户（发起）

一线（受理、处理）

二线（支持） 硬件厂商 中间件/数据库厂商 应用开发厂商 应用开发部门安全厂商

其它系统

其它设备维护

存储系统维护

小型机维护 应用运行维护

数据库维护

中间件维护安全管理

小型机维护

存储系统维护

其它设备维护

应用运行维护

数据库维护

中间件维护

SFIA在运营商的实践情况之二（续）



3.2：小机+X86的IT服务支持模型（引入新的服务能力）

从X86集中运维入手，组建服务台和X86专业运维团队，逐步建立混合型（竖井式+横向）的运维模式

业支内部科室

网络系统管理

机房管理

省公司

服务请求/变更需求

服务台/一线（受理）

业务应用支持职能

应用运行维护

数据库维护

集团 其它业务科室 巡检/监控

故障/问题 故障/告警

中间件维护

厂商支持职能

用户（发起）

二线（处理）

三线（支持、融合运维） 硬件厂商 中间件/数据库厂商 应用开发厂商 应用开发部门安全厂商

IT运维服务台
（ BOSS /CRM ）

派单

云管理平台维护

系统运维支持职能

服务外包厂商

安全管理

BOSS/CRM系统
小型机维护
存储系统维护

其它设备维护

其它系统 小
型机维护

存储系统维护

其它设备维护

X86维护
X86设备维护 计算资源池管理

SFIA在运营商的实践情况之二（续）



大运维二线（处理）

大运维服务台（受理）

大运维支持职能
云管理平台维护

CRM系统 PBOSS系统 业务监控 计费账务

应用运行维护

数据库/中间件维护

X86设备维护

小型机维护

存储系统维护

安全管理 网

络系统管理

机房管理

计算资源池管理

厂商支持职能三线（支持、融合运维）

3.3： X86云化后的IT服务支持模型（云运维的服务能力）

将BOSS/CRM维护模式推广，成立各层次专业技术团队形成流程化（横向）的运维模式

业支内部科室 省公司

服务请求/变更需求

集团 其它业务科室 巡检/监控

故障/问题 故障/告警

大运维IT服务台
（BOSS CRM、PBOSS、业务监控，计费账务）

派单

用户（发起）

硬件厂商 中间件/数据库厂商 应用开发厂商 应用开发部门安全厂商 服务外包厂商

SFIA在运营商的实践情况之二（续）



SFIA在互联网企业的实践情况之一
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某BAT公司的人员能力管理实践：

1、公司集团有一个Job Model框架（P5-P8，体现各级人才要求）

2、结合Job Model ，HR部门参考SFIA提出人才技能总体设计和要求；

3、每一个事业部进行细分和调整（业务、研发、运营），持续积累优化 ；

4、整体运行良好，但是针对业务转型面对很大挑战；

实际案例： 某品牌管理部门的分销体系推广业务（线下转为线

上） a.整体业务模式变革，线下业务搬到线上业务； b.互联网

的业务区别（集中化的资源调度，线上平台管理）； c.真实的

业务场景没有变，需要深入了解业务场景的专业能力；

d.平台管理人员能力（平台运营能力、业务分析能力、商业化Sense）



SFIA在互联网企业的实践情况之二
部门负责人最大的痛： IT人员必须 “一专多能 ”，技术人员不能活在自己的世界里

，要有商业Sense，要 不然做出来的东西客户是喜欢了，但公司亏钱了。
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后续改进措施：

1.明确技术人员的使命和职责，要求真正的关注客户感受和商业反馈；

2.进行“人才盘点”，全面梳理人员技能转型需求；

3.进行“滚动式培训”，贯彻基础理论培训、场景式教学、案例分析；

4.进行“生产环境训练”，支持基于商业平台环境的实际操演、训练 ；

5.联合HR部门，对急需的人才进行针对化的招聘（一号店、京东）。
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运营商的人员能力建议
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对于人员能力后续发展的分析：

1.对于 “能力标准 ”，重点关注SFIA、e-CF等人员能力标准的推广普及；

2.针对 “技术转型 ”，密切关注跨“技 术 栈 ”人 员 能 力 提 升 ；

3.坚持“换位思考”，持续推动 IT人员商业化能力的培养；

4.针对 “业务转型 ”，准备拓展客户业务知识的能力和衍生的培训需
求。
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华为金融ICT培训体系简介

2017年，华为针对金融ICT的内部能力提升需求，与咨询公司合作，创建了金融ICT认证课程
体系，已在2017年7月份完成第一份HCNA-Finance课程的设计，并将于9月份正式发布。
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互动交流
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欢迎联系



温馨提示
•ITIL先锋论坛专家直播讲堂，每周四晚上8：00指定QQ大群

•专家讲堂视频&PPT合集，请猛击链接

•看预告&PPT更新，请关注右边二维码

•讲堂和培训联系，找Karen老师 QQ:80049496 电话：4008060230

http://itil.itilxf.com/thread-32695-1-1.html

