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IT 基础架构库 (ITIL)

服务
支持
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服务
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服务水平管理
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IT服务连续性管理

ITIL用最佳经验流程把业务和技术优势结合起来

技术产品工具

IT流程IT服务
客户需求

ITIL®是Office of Government Commerce 的注册商标和注册社团商标并且已经在美国专利和商标局注册。
IT Infrastructure Library® 是 Central Computer and Telecommunications Agency 的注册商标，目前是Office of Government Commerce 的一部分。



ITIL 服务支持
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•Audit reports
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ITIL®是Office of Government Commerce 的注册商标和注册社团商标并且已经在美国专利和商标局注册。
IT Infrastructure Library® 是 Central Computer and Telecommunications Agency 的注册商标，目前是Office of Government Commerce 的一部分。



CMDB开放的业界规范
• 国际IT管理服务论坛主席Brian Jennings表示:“国际IT服

务管理论坛(itSMF)将这一计划视为重大新闻,论坛正计划
实施ITIL最佳实践并为联合推动标准制订的主要IT领先厂
商联盟提供大力支持。标准制订工作任重而道远,但真正
的行为标准将使CMDB与其它ITIL相关软件工具更为有效地
帮助客户理解与管理其复杂的IT环境,并为相关各方带来
诸多惠益。”

• IBM携手这些厂商将协作制订一个开放的业界规范，以便
在配置管理数据库（CMDB）与其它数据库间共享信息。作
为一项多厂商规范，它使公司在增添新硬件、应用与中间
件时能有更多选择和更大灵活性。



有关人员、流程、信息和技术最佳组合的创新见解

• 对信息在人员、流程和技
术之间的共享进行优化

• 制定跨组织合作的决策政
策

• 实现IT流程自动化并且对
与业务目标相契合的IT流
程进行整合

• 充分利用 IBM 的模块化方
法来实现您的业务目标

IBM IT 服务管理



一套综合的 IT 服务管理方法

开放流程自动化程
序库（OPAL）

IBM 全球技术服务
部门

系统集成商与业务
合作伙伴生态系统

IBM Tivoli 统一流
程

（ITUP）

变更与配置管理数据库（CCMDB）

服务器、网络及设
备管理

存储管理 安全管理业务应用管理

服务交付与支
持 服务部署 信息管理 业务弹性IT CRM & 

与业务管理

IT 服务管理平台

IT 流程管理产品

IT 运维管理产品

IBM IT 服务管理

最佳实践



CMDB 要求：
1. 1. 将多个数据源组合在一起，来表示组件
之间的关系

2. 2. 对CMDB来自多个来源的相同配置项目
（CI）或组件进行合理化调和

3. 3. 使用获得批准的变更，识别未被批准的
变更

4. 4. 对CI之间的对等和架构关系从逻辑和物
理角度进行阐明

您目前是否真正拥有 CMDB？

当前数据库和数据仓库在设
计上没有考虑 CMDB，缺乏
实现 CMDB 功能的四项有
关管理的关键功能中的一项
或多项功能：

来源：Gartner 报告“CMDB 或配置数据库之间的差别” 2006年3月13日

您是否拥有 CMDB，或者多个配置数据库？

联邦、调和、同步、映射
与可视化



Gartner关于CMDB的报告

“早期使用现有服务台工具的CMDB用户有
必要对这些工具重新评价，以确保能满足未
来真正CMDB的功能需求。而对于刚开始接
触CMDB的用户……应该在选择一个解决方
案前就做好了流程、组织和数据的准备。有
意与厂商建立伙伴关系的企业应该在其
CMDB工具中至少包含这几种关键的功能：
联邦、调和、映射和可视化, 和同步。”

Gartner Research, Is Your Service Desk CMDB Ready? 
Ronnie Colville 9 June 2006



Tivoli
运维管理产品

XML、
CSV、
文本
文件

第三方
CDB客户 CDB

第三方运维管
理产品 其他客户数

据源

变更与配置管理数据库

• 充分利用来自其他数据源的信息

• 对CCMDB中包含的记录源属性进行存取

• 将多个数据源合并至一个视图中

• 生成连同来自CCMDB和其他数据源信息在内的报告

基于SOA的开放联合，采用WebSphere和 DB2

联邦



Tivoli
Operational

Management
Products

XML、
CSV、
文本
文件

Third Party 
CDB客户 CDB

Third Party
Operational

Management
Products

Other 
Customer 

Data Sources

CI 实例

IP 地址
192.168.1.64

主机名称
apache1.bill.net

MAC 地址
0003BA165C55

IP 地址
192.168.1.64

主机名称
apache1.bill.net

其他名称
MAC 地址

0003BA165C55

变更与配置管理数据库

• 通过对来自每个数据源的匹配字段进行对比，自动保证 CCMDB中的记录在多
个数据源中没有重复现象

• 维持 CCMDB 中每个配置项目数据源的完整性

• 自动调整流程使得初始实施、数据库管理员的手动运作和现场维护支持工作
降至最低

基于SOA的开放联合，采用WebSphere和 DB2

调和



同
步

Tivoli
运维管理产品
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变更与配置管理数据库

• 确保 CCMDB 中的信息能够反映联合数据源的更新情况

• 在联合数据源更新频率的基础上确定 CCMDB 更新日程

• 按照经过批准的变更来更新 CCMDB，找出未被批准的变更

同步

基于SOA的开放联合，采用WebSphere和 DB2

同步



Synchronization

应用映射与可视化

Tivoli
运作管理产品
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CMDB 数据存储库

变更与配置管理数据库

同步Discovery 
Servers

Discovery 
Library

IT 架构（例如服务器、网络、主机、中间件、应用、业务服务）

XML、
CSV、
文本
文件

第三方
CDB客户 CDB

第三方运作管
理产品 其他客户数

据源

基于SOA的开放联合，采用WebSphere和 DB2

• 举例说明应用间的关系并了解应用和其他组件之间的依存关系

• 了解变更造成的影响并帮助诊断问题

• 3种查找您 IT 环境中的资源、应用和硬件的方法：自动无代理查找、当前
数据库仓库和工具、手动输入



ITSM CCMDB架构

用户
接口

建立客户流程

批准，执行和监控流程
的步骤和工作

现有管理产品接口

部署和配置流程

产生和查看报表

IT架构

无代理自动发现

配置项 关系 Process
Artifacts

元数据

数据联邦中间件

数据输入
功能
接口

调整及映射

CMDB 流程数据库

整合模块

自动化工具

CLIAPI

Tivoli和第三方的
现有管理工具

Scripts

任
务
管
理
器

流程运行架构

配置管理

发布管理 事件管理 信息生命周期管理

核心变更管理

错误处理

报表

安全

登陆
审计

流程配置

策略

ITSM解决方案



全方位的可视化能力 –从简单到复杂的视图

Cross Tier Application View

重点：
-应用架构映射
-自动创建和维护业务应用的流程

From Network to Application

重点：
-软件之间的关系

Network Topology

Business Application Map

重点：
-业务应用组件关系

Component Details

重点：
-从拓扑结构到组件细节

当前可用！



CCMDB –门户

定期自动搜索信息,资
源,及配置配置项之间
的关系来做审计



变更历史/审计

当前可用！



CCMDB 报表



功能 目前的
CMDB

Tivoli
CCMDB

联合 (Federation) ? ü

调和(Reconciliation) ? ü

同步 (Synchronization) ? ü

应用映射及虚拟化 ? ü

运维管理产品整合 ü

变更历史及比较 ü

自动化变更及配置管理 ü

丰富及灵活的数据模型 ü

基于标准的流程模型 / Runtime ü

资源及关系自动发现 ü

流程监控及审计 ü

流程及CI管理 ü

开箱即用强大的报告功能 ü

工具(指南，代码样例，API应用接口) ü

CMDB 的主要能力

还有别的吗? 



流程与 IBM IT 服务管理协同
– 检测、诊断并解决突发事件

ITM/OMEGAMON TSLAITCAM

资源状态

TBSM

业务服务状态 服务水平状态

结束事故事故检测与记录 调查并诊断事故 解决事故并恢复服
务

事故分析
人员

事故分析人员事故分析人
员

事故经理 事故经理事故分析
人员

事故管理

资源状态

查找配置项目
评估故障
组件

评估受影响的服
务 评估 SLA 总结

IBM Tivoli 可用性流程管理器 –确定业务影响功能

分类并提供初始
支持

制定事故管理框
架

对问题管理绩效
进行评估

INFOMAN

在背景下启动

应用依存关系发
现
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术

信
息

流
程

人
员



• 自动化IT管理流程的产品，提高响应速度和灵活性

• 与 IT 服务管理平台的接口

• 与 Tivoli 和非 Tivoli 管理产品集成

• 基于客户环境中对 ITIL®、eTOM、CobiT 和 CMMI 
的使用经验

• 可以根据您特殊的环境进行个人化

IT 运维管理产品

IT 服务管理产品

IT 流程管理产品

变更与配置管理数据库（CCMDB）

服务器、网络与设
备管理

存储管理 安全管理业务应用管理

Service 
Delivery

& Support
业务弹性

什么是流程管理器?

服务部署 信息管理IT CRM 与
业务管理

服务交付与支
持

最佳实践



CCMDB -灵活变通流程
步骤和工作

步骤 1

工作 1

工作 2

工作 3

步骤 2

工作 4

工作 5

步骤 3

工作 6

工作 7

工作 8 工作 9

流程
开始

流程
结束

CCMDB
管理工具
管理工具

Ø建立在 SOA 之上, 开放的, 基于 ITIL®, 标准的联邦变更与配置管理数
据库（CCMDB) 



IT 流程管理器将组织竖井联系起来

IT 运维管理产品

IT 服务管理平台

IT 流程管理产品

2006年6月上市！

服务与交付
支持 服务部署 信息管理 业务弹性IT CRM 与

业务管理

2006年下半年上市！

可用性流程管理器 发布流程管理器 存储流程管理器

功能管理
流程管理器

财务评估
流程管理器

未来方向

安全管理
流程管理器

服务水平管理
流程管理器

资产管理
流程管理器

变更与配置管理*

服务连续性管理流
程管理器

变更与配置管理数据库（CCMDB）

一致性管理
流程管理器

*变更与配置管理包含在 CCMDB 内

最佳实践

IBM IT 服务管理



提高 IT 应用服务水平
• 提高问题解决速度
–自动对事件进行关联，快速识别问题
–提高初次接触解决问题的概率
–通过分析历史管理数据并找出趋势，主动控制问题

• IT 固定成本效率
–提高员工生产力和工作效率
–降低总体事故和问题的发生量

• 提高关键业务服务的可用性
–对问题准确分类并确定问题优先顺序
–提高客户满意度

• 根据 SLA 改善业绩
–降低财务影响
–提高 IT 服务的业务满意度



问&答


