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流程重组和信息化建设是当今企业的重头戏，企

业在进行流程重组和信息系统建设的时候，行业标准

具有重要的指导意义。e T O M是电信管理论坛制定的

针对电信行业的业务过程框架，是对电信企业经营管

理活动的抽象和归纳，是电信企业的业务流程标准。

ITIL是企业内部IT部门用于进行IT系统运维管理的流

程标准，是IT领域的最佳实践。对于电信企业来说，

如何应用eTOM和ITIL来建立自己的流程体系，打造一

流的运维管理体制，是实现从优秀到卓越的关键；如

何将国际规范最先进的技术和管理理念运用在企业实

践中，打造一流的运营支撑系统，是提高核心竞争力

的关键。

一、eTOM与ITIL简介

eTOM（enhanced Telecom Operation Map）

增强的电信运营图，是电信管理论坛T M F制定的一

个针对电信企业的业务过程标准，是由世界上众多电

信运营商、软件开发商、系统集成商和通信设备提

供商根据实践提炼、总结出来的一套适用于电信行业

的业务过程框架，是对电信企业业务活动和经营行为

的抽象和归纳，是电信行业标准。它从业务的视角对

电信企业的经营活动进行了整体描述，它将企业环境

分为三个部分，分别是战略、基础设施和产品过程

域（SI P）、运营过程域（OP S）和企业管理过程域

（EM），如图1所示。战略、基础设施和产品过程域

指导和使能运营过程域，包括策略的开发、基础设施

的构建、产品的开发和管理、供应链的开发和管理。

运营过程域是eTOM的核心，它既包括日常的运营支撑

过程，如从前台到后台的开通、保障和计费端到端的

流程组，也包括为这些运营支撑提供条件的准备过程

以及销售管理和供应商、合作伙伴关系管理。企业管

理过程域则包含了运作和管理一个大型企业所需要的

基本业务过程。

e T O M横向分为四个功能组，由上到下分别是营

销、产品提供和客户关系管理，业务开发管理与运

营，资源开发管理与运营，供应链开发管理和供应商

合作伙伴关系管理；纵向分为七个端到端流程，分别

是战略、基础设备生命周期管理、产品生命周期管

理、运营支持与就绪、实施、保障和计费。横向功能

组和纵向流程相结合，组成了复杂的企业行为过程，

以便为客户提供满意的服务。eTOM作为电信运营业务

流程的向导蓝图和BSS/O S S发展和集成的始发点，有

助于推动基于NGO S S解决方案运营支撑系统的开发。

对电信运营商来说，eTOM为企业内部的流程重组、为

与运营商、合作伙伴及其他企业建立战略联盟提供了

一个中立的参考点；对于软件开发商来说，eTOM勾画

出了未来运营支撑系统的功能模块、输入、输出以及

组件之间的接口。

ITIL（Information Technology Infrastructure 

Library）信息技术基础架构库，是英国国家计算机和电

信局CC TA于20世纪80年代中期开始开发的一套针对IT

行业的服务管理标准库，目前已经成为IT管理领域事实

上的标准，ITIL服务管理流程框架如图2所示。

ITIL将IT服务管理分为十个核心流程和一项管理

职能。服务管理的十个核心流程分为服务提供和服务

支持两组。其中服务提供由服务级别管理、IT服务财

务管理、IT服务持续性管理、可用性管理和能力管理

流程组成，这5个流程分别涉及服务提供过程中服务级

别的确定、服务成本的核算、服务能力的设计、服务

持续性的保证以及服务可用性的评价等方面的问题。

服务支持由事故管理、问题管理、配置管理、变更管

理和发布管理共5个流程及服务台职能组成。服务台

是一项管理职能，他为用户和IT服务提供方搭建了一

个统一的信息沟通平台，以确保用户群和IT服务提供

方之间能够进行有效沟通。事故管理对IT服务运营过

程中出现的故障做出事后的反应，而问题管理则是从

事前预防的角度对造成事故的各种问题进行归类和分

析，并提出相应的应对措施。配置管理和变更管理分

别从静态和动态的角度讨论I T基础架构对组织I T服

务运营的支持。发布管理负责软件和硬件变更后的分

发、安装和记录等。

IT服务管理将这些流程规范化、标准化，明确定

义各个流程的目标和范围、成本和效益、活动过程、

关键绩效指标、有关人员的责权利以及各个流程之间

的关系。ITIL通过以上十个核心流程和一项管理职能

为IT部门提供规范的IT系统运维方法，以便为用户提

供满意的服务。

二、eTOM与ITIL的共同之处

1.都分为战术层次的流程和运营层次的流

程，战术层次的流程为运营层次的流程提供服务

和支撑，两者共同作用以服务于客户为目标。

eTO M中的SIP属于战术层次的流程，OPS属于运营

层次的流程。SIP域的业务流程为OP S域的业务流程提

供服务和支撑，OP S域中运营支持与就绪流程为实施、

保障、计费流程提供服务和支撑，这种战略指导战术、

规划指导建设、建设服务运营的流程划分最终确保了企

业运营的正常、高效运转，体现了服务于市场、服务于客

户的运营理念。ITIL中的服务提供流程属于战术层次的

流程，侧重于IT服务运营前的规划和设计；服务支持流

程属于运营层次的流程，侧重于IT服务运营过程中的支

持和维护。在服务提供流程根据组织的业务需求和成本

约束确定合理的服务级别目标并进行相应的能力规划之

后，服务支持流程负责对IT服务赖以运营的IT基础架构

进行配置和变更，同时对服务运营过程中发生的问题和

事故进行维护和处理。

2.都以客户为中心，以SL A来保证客户服务

质量。

eTOM采用自顶向下，以客户为中心建立企业业务

框架的方法，改变了传统的以内部运营管理为中心的

工作流程方法，其水平的四个功能组分别是市场、产

品和客户，业务，资源，供应商与合作伙伴。eTOM将

市场和客户需求放在第一位，客户的需求通过业务或

服务来实现，资源为业务或服务提供支撑，而供应商

和合作伙伴负责提供资源。为保证客户的服务质量，

eT O M中设有“客户Qo S/S L A管理”、“业务质量管

理”和“资源性能管理”功能组来为用户服务提供支

撑，这种以客户为中心，逐级向下的功能组划分充分

体现了以客户为中心，为市场服务的运营理念。ITIL

是一种以流程为导向、以客户为中心的方法，它强调

从用户/业务的角度，而不是技术的角度来提供IT服

务，应该先考虑业务需求，然后根据业务需求来确定

IT需求。ITIL贯彻质量思想，应用质量的方法和标准图1  eTOM 1级视图所描述的业务过程

图2　ITIL服务管理流程框架

建立基于eTOM和ITIL的建立基于eTOM和ITIL的

运维流程管理体系探讨运维流程管理体系探讨
□　山东移动通信有限责任公司　宫 钦　位 莅
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来管理IT服务。服务提供流程制定服务级别协议、监

督协议的执行并评价最终结果；服务支持流程根据服

务协议以合理的成本提供服务。这整个过程关注的不

仅仅是IT部门是否提供了某种服务，更重要的是IT部

门是否提供了让客户满意的服务。需要指出的是，这

里的客户是相对而言的，eT O M的客户主要是指企业

外部客户，ITIL的客户主要是指企业内部客户。

三、eTOM与ITIL的不同之处

1.管理范围不同，因此在管理功能和管理的

精细程度上有所差异。

eT O M针对整个电信企业制定了业务过程框架，

涉及到企业的战略、基础设施和产品的开发，企业运

营和企业管理，适用于通信和信息服务企业的所有管

理活动，其中资源开发与管理、资源管理与运营功能

组中的资源涵盖了应用、IT设施和网络，自然包括了

对IT系统的管理。除此以外，eTOM还包括了ITIL没

有涉及的供应商合作伙伴管理、市场营销管理、计费

管理以及人力资源管理等一些企业基本的管理活动；

ITIL是企业内部IT部门用于管理企业IT系统的一套流

程和方法，适用于所有企业的IT系统，由于其专注于

IT基础设施的管理，因而管理流程更加细致、更加专

业，如更加具有IT特点的变更管理和发布管理等。

2.出发点不尽相同，因而体现出“过程”和

“流程”这两个概念的差异。

eT O M是一个企业业务过程框架，主要描述的是

企业业务流程的组成元素或者活动单元，其最终目标

是实现业务流程的自动化。T M F制定e T O M业务过程

框架的目的有两个，一是企业可以利用这个业务过程

框架对流程进行梳理、重组；二是将业务需求转变成

功能需求，将业务单元映射为功能模块，最终为开发

模块化、组件化的运营支撑系统服务。eT O M本身并

不侧重描述流程，它主要对组成流程的流程元素进行

了标准化，企业可根据实际情况对这些流程元素进行

组合，梳理构建自己的流程体系。IT I L描述的是流

程，他以流程为核心，给出了在IT服务过程中应该按

照哪些流程来维护管理IT系统，从而提高服务水平，

如从I T管理的诸多流程中梳理出事件管理、问题管

理等十个关键流程，并详细给出了每个流程的活动组

成，以便对具体的IT维护操作具有实际的指导意义。

四、eTOM和ITIL对建立一流的

运维流程管理体系的借鉴意义

1.ITIL和eTOM在电信企业各有用武之地

电信企业IT系统的软件规划可以参考eT O M，硬

件规划可以参考ITIL的服务提供流程，IT系统的维护

可以参考ITI L的服务支持流程。eTO M的目的是实现

业务过程的自动化，这里的自动化意味着企业的业务

过程要通过IT系统的支撑来实现自动化。企业在进行

IT系统建设的时候，Gart n e r有数据表明80%的企业

的信息化系统建设是失败的，没有达到预期的目的。

这里面的原因有多种，譬如缺乏领导的高层支持、缺

乏业务部门的配合、缺乏良好的项目管理、技术选型

出现问题、缺少方法论或业界标准指导等等，这些因

素当中，方法论和业界标准是至关重要的，没有科学

的方法论和标准作指导，仿佛瞎子摸象，很难保证

I T系统建设的成功。软件工程虽然是软件行业的指

导方法，但仅仅是一个通用的方法论，具体到各个行

业的信息系统建设则各不相同。对于电信企业来说，

eT O M是电信行业的业务规范，相当于业务需求，业

务需求是IT系统建设的第一步，对业务需求的归纳和

把握是否到位，直接关系到后续的功能需求是否偏离

方向，业务需求的梳理和功能需求的提炼，对于建设

组件化的IT系统至关重要。TMF的NGO S S为下一代运

营支撑系统的建设提供了一套完整的方法论，其中的

eTO M用于指导业务规划，eTO M从业务视角提供了电

信企业涵盖的所有业务过程；SID用于指导信息建模，

它将eT O M的业务过程转换为信息模型，从系统视角

对电信企业的业务过程进行了抽象描述；TAM用于指

导功能规划，它将eT O M中的业务过程单元转换为系

统的功能模块，为建立可重用、组件化的原子服务奠

定基础。有了信息模型和原子服务，建立SOA架构的

电信运营支撑系统就水到渠成了。这里面无论是信息

模型的建立还是原子服务的建立，都离不开eT O M业

务过程框架对企业业务活动的层层分解、细化，将电

信企业业务活动模块化、规范化的作用。电信运营支

撑系统建成后，就是维护运营支撑系统以满足企业的

业务需求，支撑业务运作的过程同样需要方法论的指

导，在没有IT服务管理之前，IT部门以技术为中心。

对设备的维护基本处于“救火式”的被动应付之中，

自从IT服务管理的理念提出以后，ITIL一整套完善的

IT服务管理规范给了IT部门很大的启发，仿佛黑夜里

的一道闪电，拨开了I T人员心中的迷雾，照亮了I T

人员前进的方向，一改以前疲于应付、被动“挨踢”

的局面，在业务部门和用户面前树立起了新的形象。

ITIL被称为“最佳实践”，这表明ITIL不仅仅具有理

论上的指导作用，更为重要的是经过了实践的检验，

经过实践证明是提高IT服务水平和客户满意度的良药

和利器。ITIL除了对IT服务提供支持功能之外，其不

可忽视的一个作用是指导IT服务提供，即IT系统如何

配置能够保证用户的服务级别协议，如何对IT系统的

可用性、持续性和能力进行规划以满足业务运行的需

要，这里侧重的是IT基础设施的规划，只有将IT系统

的业务规划、功能规划和IT基础设施的规划结合起来

考虑，一手硬，一手软，软硬兼施，才能为IT服务提

供成本和效益兼顾的支撑。

2.ITIL适用于对电信网络的运行维护和管理

ITIL虽然是IT领域的服务标准，对于电信企业来

说，电信网络的维护可以类比于IT系统的维护。电信

网络为用户提供通信服务，当用户服务中出现问题通

过1860投诉时，1860就相当于ITIL中的服务台。1860

对客户的投诉进行登记，如果是用户操作方面的问

题，1860服务人员告知用户正确的使用方法，就可以

自己解决问题；如果是网络问题，则需提交给网络后

台支撑部进行解决，网络部以最快的速度处理网络故

障，尽快恢复用户的通信。这个过程相当于ITIL中的

事件管理，网络部通过对多起相关事件的分析发现了

引起网络故障的根本原因，就是问题管理，然后通过

变更管理和发布管理来更改网络的配置，从根本上解

决问题。以上过程同维护IT系统的过程非常相似，因

此对电信网络的维护和管理完全可以采用ITIL中的流

程来执行。ITIL为了保证IT服务的正常运营，事前通

过能力管理流程、可用性管理流程、业务持续性管理

流程、SLA管理流程和财务管理流程来设计一个IT系

统，以便从成本和效益的角度满足用户的服务质量保

证，同样为了运营维护好电信网络，之前要进行网络

的规划设计，要考虑网络的服务能力、承载水平，这

个过程就相当于ITIL中的服务提供。由此可见，IT系

统的维护与管理和电信网络的维护与管理确实有相同

之处，而且随着通信技术和计算机技术的发展，两者

融合的趋势越来越明显，尤其是NGN网络引入IP技术

采用承载和控制相分离的技术后，IT和通信网络更加

趋向于融为一体，因此未来的通信网络可以说就是IT

系统，对未来电信网络的运维本质上就是对IT系统的

运维。不仅如此，电信服务的提供和电信网络的管理

越来越依赖IT系统，电信企业对电信网络的运维管理

就是通过OSS/BSS等IT系统来实现的，因此电信企业

通过对IT系统的运维管理来满足业务部门对电信网络

运维管理的需求，业务部门通过对电信网络的运维管

理来满足用户通信服务的需求。

3.ITIL与eTOM的融合更加有利于电信网络的

运维和管理

从以上可以看出，ITI L和eT O M在电信企业中各

有其适用场合和应用特点，而且可以互相借鉴。

由于IT系统运维管理和电信网络运维管理的相似

性，分别以eTO M和ITIL为规范来建立两套流程体系不

仅意味着资源的浪费，而且不利于运营中的维护和管

理，因此两者的融合势在必行。从客户的角度看，融合后

的流程体系，作为企业业务流程的标准，作为企业与客

户（既包括内部客户也包括外部客户）之间的共同语言，

能够增强与客户、供应商和合作伙伴的沟通，能够更好

地理解业务需求，能够改善客户服务水平，提高客户满意

度。从企业内部的角度看，二者的融合可以使冗余的功

能得到合并，从而减少流程的维护管理成本，同时融合

后更为清晰的流程战略能够消除不同部门之间流程划分

不清的问题，为在下一代网络和服务中清晰地描述未来

的流程需求打下了良好的基础。

4.如何实现eTOM和ITIL的融合？

e T O M针对整个电信企业建立起了业务过程框

架，其视角是全局性的；ITIL针对IT系统建立起了详

尽的面向IT服务的流程框架，是最佳实践的结晶，从

某种程度上说，两者是互补的。对于电信企业来说，

应该以eTO M的业务过程框架为基础，吸取ITI L建立

最佳实践IT服务管理流程的方法，以eT O M中的业务

流程单元为基础来组合成端到端的流程。也就是说，

在建立流程的时候，首先明确定义各个流程的目标和

范围，然后用eT O M的业务流程元素来梳理主要活动

组成，进行成本和效益分析，制定关键绩效指标，明

确有关人员的责权利以及各个流程之间的关系。以下

介绍如何利用eTO M中的业务过程来实现ITI L中的事

件管理流程。ITI L中的事件管理流程分为6个活动过

程，分别是事件检测和记录、事件分类和初步支持、

事件调查和分析、解决和恢复事件、事件关闭以及事

件处理过程的跟踪、监督、控制和协调。

对于还没有建立比较完善的流程体系及流程支

撑系统的企业来说，可以eT O M的业务过程框架为基

础，参考ITIL的流程体系，建立除既适用于电信网络

运维管理又适用于IT系统运维管理的事件管理流程、

问题管理流程、配置管理流程、变更管理流程和发布

管理流程外，还可以建立具有电信运维特点的网络优

化流程、资源调度流程。对于已经采用第三方IT S M

产品来实现IT服务管理的企业来说，最好的方式是要

求第三方产品具备灵活的流程定制功能，以便在一个

平台上建立起一套完整的流程体系，以支撑电信企业

的运维管理活动。对于没有采用第三方ITSM产品，已

经在通用的工作流平台上开发的电信网络运维管理系

统的企业来说，可以利用工作流平台的技术优势，将

ITIL中的相关流程纳入其中，以便建立一个统一的流

程支撑平台。

五、结束语

以eTO M和IT I L为指导建立一流的运维流程管理

体系，不是简单的“拿来主义”，而是从企业实际情

况出发，将国际规范最先进的技术和管理理念灵活运

用到企业管理中的体现，是实现电信企业从优秀到卓

越的必由之路。


