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质量管理的理论基础
质量规划 质量控制 质量保证 持续改进

• 以顾客为中心
• 领导作用
• 全员参与
• 过程方法
• 管理的系统方法
• 持续改进
• 基于事实的决策方法
• 互利的供方关系

四大过程 八项原则



三人行，必有我师
ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量

• 目标的策划
• 围绕目标识别和展开必要的过程
• 规定这些过程的责任人
• 明确过程的相互作用
• 对过程的输出提出要求
• 确定相关的资源
• 规定监视和测量的方法和记录

质量规划7步法
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质量控制7步法

• 选择控制对象
• 为控制对象确定标准和目标
• 制定实施计划，确定保证措施
• 按计划执行
• 跟踪观测、检查
• 发现并分析偏差
• 根据偏差采取相应对策
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§ 用户验收环节控制

§ 重大变更PIR

§ 事件的用户评价采集

§ 服务台神秘来访用户和电话录音

§ CI状态抽查

§ 单据的数据完整性控制

§ 紧急变更的补充测试

IT服务管理流程的部分质量控制点
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§ 流程控制规范及流程评审
§ 流程培训
§ 客户满意度管理
§ 绩效考核制度
§ 管理层和业务部门的支持
§ 技能培训和留住人才
§ 沟通与报告（内部沟通、对外沟通）
§ 组织变革和质量文化
§ 知识库建设
§ 定义质量管理责任矩阵

IT服务管理的部分质量保证措施
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RACI模型

一个模型，用于帮助定义角色和职责。RACI代表“负责执行、承担责任、提供咨询意见、被通
知”。

RACI模型 (RACI Model)

R 负责执行 流程和活动的正确执行。
负责完成任务的人员

A 承担责任 质量的所有权及流程的最终结果。
每项任务程只由一个人负责。

C 提供咨询意见 通过投入知识和信息进行参与。
被咨询者，被需求意见者。

I 被通知 接受有关路程执行和质量的信息
需要实时理解进程的人员
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事故管理RACI责任矩阵
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持续改进7步法
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步骤1：确定哪些需要衡量
“服务在2小时内完成百分比”达成率只有60%
步骤2：明确哪些可以衡量？
用户致电服务台的时间、派单时间、工程师到场时间、用户验收签字时间、超
时事件的类别

步骤3：搜集数据
工单数据可以直接从系统中调出
步骤4：处理数据
工单按技术员、按事件类别、按客户分别统计达成率
步骤5：分析数据
发现某些技术员的超时工单较多、因为配件不足导致等待采购的事件超时较多
步骤6：展示信息并使用信息
按周公布技术员个人及时性指标完成情况、进行技术员培训、增加事件半程自
动升级功能、增大配件安全库存量

步骤7：采取合适的措施
执行上述措施实施
结论：此后的六个月同类统计指标已经完全达标

持续改进案例―提高故障解决及时性
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步骤1：确定哪些需要衡量
网络和服务器可用性，2009年，中断次数13次，共计中断时长250分钟
步骤2：明确哪些可以衡量？
中断次数=服务器或骨干网络意外中断造成分厂区以上范围的IT应用中断的次数
步骤3：搜集数据
中断时长数据来自ITSM系统事件单可以直接从系统中调出。
步骤4：处理数据
将中断事件的原因分类汇总
步骤5：分析数据
根据帕累托原理，抽出涵盖了80%故障的主要原因（邮件服务器Apache进场经
常吊死、3层交换机故障、联通香港公司的VPN不稳定）

步骤6：展示信息并使用信息
针对这些原因，做出改进建议
步骤7：采取合适的措施
实施改进措施
结论：“服务器故障和网络中断时长”指标达标（中断6次，时长130分钟）

持续改进案例―提高核心系统可用性



三人行，必有我师
ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量

IT服务管理流程中质量管理的环节
流程控制

包括流程报告
和审查

流程所有
者

流程文档

流程政策

流程所有
者

流程目标

流程指标

流程改进

流程角色

流程工作
指导

流程程序

流程活动

流程能力流程资源
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