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概述



什么是IT服务管理

ITSM (IT Service Management，IT服务管理 )

 帮助企业对IT系统进行规划、研发、实施和运营进
行有效管理的高质量方法

 关注客户满意度，侧重从业务角度来提供服务

 可以通过服务质量、成本目标等指标来测量

 基于ITIL的标准



什么是ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

-IT基础架构库

 英国商务部于80年代中期开发的一套针对IT行业的
服务管理标准库；

 事实上的标准；90年代初在欧洲、90年代中后期
在美国、90年代末期进入中国。



ITIL 内容由5本书描述



ITIL V3框架



ITIL v3目录
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基础概念



服务和服务管理

什么是服务
 服务是在客户不承担特别的成本和风险的情况下，便捷

地提供给客户想达到的结果，从而带来客户价值的方法。

什么是服务管理？
 服务管理是以服务的形式提供给客户的一整套的组织能

力。



职能和流程

什么是职能？
 职能是专门执行某种类型的工作，并对所产生的特定结

果负责的组织单元。

什么是流程？
 流程是整合资源与能力进行实施的一组协调性活动，通

过这些活动产生的结果直接或间接的为外部客户或利益
相关者带来价值。



一个基本的闭环流程示意图



IT服务管理的三要素

• 流程 Process
– 流程负责监控IT服务的运行状况

• 人员 People
– 人员素质关系到服务质量的高低

• 工具 Technology
– 技术则保证服务的质量和效率

Gartner观点：
IT基础架构的效率改善将有80%来
自对其的管理，20%是来自技术



服务设计



服务目录管理

 服务目录管理流程的目标在于保证能够生成和维持服
务目录，该服务目录中包含有关运营服务和为了实际
运营所必须的准确信息。

 服务目录管理流程的范围是对处于转换或已经转换到
生产环境中的所有服务，提供和维护正确的信息。



服务目录的两种类型

服务目录主要有两种类型：

 业务服务目录包含提交给客户的所有IT 服务细节，
并将其关联到依靠IT 服务的业务单元和业务流程，
这是以客户视角的服务目录。

 技术服务目录包含提交给客户的所有IT 服务细节，
并将其关联到提供给业务的必需的支持服务，共
享服务，组件和配置项。它支撑业务服务目录，
而不是客户视角。



业务服务目录与IT 服务目录之间的关系



服务级别管理

 服务级别管理流程的目标在于确保所有当前及将来IT 

服务的交付能够达到服务水平协议的商定的目标。

 服务级别管理负责监督和报告服务级别，并进行定期
的客户回顾。



服务级别管理的主要活动



服务转换



变更管理

 服务变更是指对已授权的、计划的、支持的服务或服
务组件及其相关文档的添加、修改和移除。

 变更管理流程的目的

 标准化的方法和程序用于高效、 及时处理的所有变更

 对服务资产和配置项的所有更改都记录在配置管理系统

 应对业务风险



变
更
管
理
的

主
要
活
动



服务运营



服务资产和配置管理

 服务资产和配置管理的目标为：

 对业务和客户的控制目标及需求提供支持；

 提供正确的配置信息，让使用者能够在正确的时间做出
决策，从而维持高效的服务管理流程。例如，对变更和
发布进行授权后，能够更快地解决事件和问题；

 降低由不合适的服务或资产配置导致的质量和适应性问
题；

 实现服务资产、IT 配置、IT 能力和IT 资源的最优化。

 实现服务资产、IT 配置、IT 能力和IT 资源的最优化。实
现服务资产、IT 配置、IT 能力和IT 资源的最优化。



服务资产和配置管理的主要活动



知识管理

 知识管理的目标是确保在整个生命周期中都能获得安
全可靠的信息和数据，从而提高组织制定管理决策的
水平。

 知识管理贯穿于整个生命周期的始终，它与生命周期
各个环节都紧密相连。



知识管理框架图



事故管理

 事故 ( Incident ) 是指对一项IT 服务或一项IT 服务质量
减少的非计划中断。

 事故管理流程的主要目标是根据服务级别协议的要求，
在尽可能小地影响客户和用户业务的情况下尽可能快
地将服务恢复到“正常状态”。



事故管理流程



服务请求

 请求实现流程的主要目标是：

 对于某些预定义的申请和需求，为用户提供一个渠道来获
得这些标准服务；

 为客户和用户提供服务请求管理流程服务和程序信息；

 获得和交付请求的标准服务组件；

 协助处理一般信息、抱怨或者投诉。



服务请求的范围

 范围：

 低风险、经常发生且成本低的微小变更；比如重置口令，
对某个特殊的工作站进行额外软件安装的请求等；

 信息咨询请求。这些请求经常収生、低风险，因而需要采
取一个单独的流程来进行管理，而且是混杂与正常的事件
和变更管理流程，变成一种累赘和障碍。



服务请求管理的主要活动
 菜单选择：提供标准服务请求清单，供用户选择，不在清单中的项目

不属于本流程管理的范围

 财务审批：如果该服务请求的实现涉及到成本问题，则需要走财务审
批环节

 其他审批：在某些特殊情况下，需要更进一步的审批，比如业务审批

 请求实现：服务请求的满足取决于该请求的性质，某些简单的服务请
求可能直接由服务台一线支持人员执行，而其他的可能需要更进一步
交给专家团队或者供应商进来处理和满足。在某些组织，可能需要组
建专门的请求实现团队或者外包给第三方供应商

 请求关闭。用户的服务请求实现后，必须反馈给服务台来关闭。服务
台在关闭前可能发起客户回访和满意度调查并输出



问题管理

 问题是一个或多个不知原因的事件。

 问题管理流程的主要目标是预防问题和事故的再次发
生，并将未能解决的事故的影响降低到最小。与事故
管理强调事故恢复的速度不同，问题管理强调的是找
出事故产生的根源，从而制定恰当的解决方案或防止
其再次发生的预防措施。



问题管理流程


