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神州数码 ITIL实战交流

——神州数码IT服务管理ISO20000实施之旅



神州数码自2002年开始ITIL的探索。经过2002/2003/2004/2005持续四

年的实践，于2006年通过IT服务管理体系国际标准ISO20000认证。它

神州数码IT服务发展战略道路上的重要里程碑！客观的度量了神州数码

自身IT服务管理体系方法的含金量！



议题

什么是ISO20000

为什么ISO20000

怎么做ISO20000（神州数码自身实践）



Project request by CCTA

ITIL first Guide Book issued
1985

itSMF 
1989

ITIL 1.0
1991

1993

2000
2002

2003

2005

BS 15000-2

ISO 20000：2005 
Part One and Two

BS 15000-1

ITIL 2.0

80年代IT服务管理（ITSM/ITIL）
开始萌芽，2000年成为英国标准
BS15000，2005年12月15日成
为国际标准ISO20000 。
ISO20000是面向IT服务管理的第
一个国际标准

ISO20000:1，规范，认证的依据
ISO20000:2，实践指南

IT服务管理发展历程



ISO20000- 5大模块14个过程

ISO20000作为有效的IT服务管理实践方法，目的就是“规范IT服务流程，提高
IT服务质量”，体现的是一个公司/组织的IT服务能力成熟度。



ITIL模型

服务管理

服务交付服务交付

业务
管理

实施服务管理计划

应用管理

服务支持服务支持
ICT

基础设施
管理

安全
管理



ITIL是指导IT服务管理最佳实践的方法论，而
ISO20000是评审实施ITIL结果的标准
ITIL包括十个管理流程，ISO 20000包括十三个管理流
程，ISO 20000在ITIL的基础上新增了业务关系管理、
供应商管理、报告管理三个流程

相同点
面向流程，以客户为中心，提供高质量低成本
的服务

ISO20000与ITIL的比较

不同点：



ISO 9001是一个适用于各种行业的质量标准，使用的
语言范围更加广泛
ISO 20000 以IT服务业界最佳实践标准ITIL为基础，
同客户建立IT服务的共同语言

ISO20000与ISO9001的比较

不同点：

相同点：

PDCA改进模型
面向过程的方法



国家或地区 认证数量

澳大利亚 3

奥地利 4

中国（大陆） 3

丹麦 1

德国 9

香港 1

匈牙利 1

印度 21

日本 12

科威特 1

列支敦士登的 1

马来群岛 2

荷兰 1

新加坡 1

韩国 16

西班牙 2

瑞士 3

台湾 3

泰国 1

英国 22

美国 3

合计 111

ISO20000认证



议题

什么是ISO20000

为什么ISO20000

怎么做ISO20000（神州数码自身实践）



“通过ISO20000实施，将使组织获取大量
的业务和财务受益，有助于在既定资源约
束下为客户提供优质的服务以满足他们的
业务需求”

--Francois Coallier

为什么ISO20000 - Itsmf主席如是说…



通过ISO20000实施过程不断改进自身IT服务流程，
提高客户的满意度
ISO20000保证IT服务组织规范了自身的服务流程，
而这种规范的流程可以不断通过PDCA方法进行改
进，从而带来成本的节约和质量的提高

通过ISO20000实施提升IT服务品牌，在市场竞争中
处于更有利的位置，建立市场竞争优势
ISO 20000实施保证IT服务组织按照IT最佳实践的要
求来提供服务。因此，客户在选择IT服务组织的时
候，肯定会更信任或者更倾向于通过ISO20000认证
的企业。
对提供IT外包服务的企业来说，ISO 20000是进入IT
服务市场的一块敲门砖

为什么ISO20000 – IT服务组织



为什么ISO20000 – IT客户

更加稳定、安全的IT环境
快捷的响应速度
规范的处理过程
量化的服务水平承诺
较低的IT运营成本



客户对IT的需求 IT对客户的服务

和谐 平衡



议题

什么是ISO20000

为什么ISO20000

怎么做ISO20000（神州数码自身实践）



投入 价值?
专业化的IT服务管理

项目型IT 运营型IT

背景



DCIT演变历程

…之前 建设期 优化期 稳定成熟期

功能型 项目型 运营型 外包型

2002
变革

20022002
变革变革



神州数码与ITIL

•2000－2001年，神州数码经历大规模IT投入期。

•2002年，公司IT进入外包管理模式，IT建设也进

入相对平稳期。

•2002末－2003年初，寻找并引入了ITSM/ITIL架构。



03-04 ‘06‘02 ‘05

怎么做ISO20000 – 分阶段自主实施ITIL

’00-01

大规模系统建设 服务台 服务级别 能力管理 ISO20000    持续改进
突发事件 供应商 配置管理 年审
问题管理 业务关系 连续性管理
报告管理 变更管理

发布管理
预算核算
安全管理

‘07



1,IT服务规划

3,IT服务开发与部署2,IT服务设计和管理

4,IT服务运营与维护

5,IT服务交付保障

业务评估业务评估 客户管理客户管理

制定IT战略制定IT战略

配置管理配置管理

变更管理变更管理
IT服务发展规划IT服务发展规划

服务级别管理服务级别管理

可用性管理可用性管理
IT规模管理IT规模管理 成本管理成本管理

投入运行投入运行

突发事件管理突发事件管理
运营管理运营管理

问题管理问题管理

开发及测试开发及测试

IT审核/
内控

IT审核/
内控 外包管理外包管理 安全管理安全管理

IT服务推广IT服务推广

IT服务台IT服务台

神州数码神州数码ITIT服务管理体系服务管理体系-- 55大模块大模块1919个过程个过程

2002年探索 2003/2004/2005年实施 2006年通过认证（ISO20000）
国内第三家



神州数码IT服务管理体系-执行交付管理模型

用户支持
服务

项目实施
服务

1. CASE跟踪系统
IT服务台（远程
服务中心）*

1. 系统运行监控平台*
2. 配置管理系统*
3. 变更管理系统*
4. ……

1. 客户满意度
2. 按期交付率
3. 响应时间

1. 项目管理体系
2. 项目评价指标

1. 项目考核评价指
标体系（九项指
标）*

客户类型

服务类型

服务管理工具

服务关键指标

最终个人用户

业务需求
服务

1. IT应用需求管理

与执行跟踪系统
*

2. 应用MAP/应用
管理员*+业务顾

问组
1. 客户满意度
2. 按期交付率
3. 解决方案整合优化率

业务部门用户 用户方项目经理

1. IT服务规划
2. KPI* 服务目录* SLAS* OLA*
3. IT服务成本*
4. IT业务评估-IT服务报告*/服务评估1:1+综合*
5. IT内部审核/内控*

服务规划与管理

系统运行
服务

1. 系统稳定率
2. 系统可用性
3. 安全

IT管理部门

IT管理部门



神州数码IT服务管理体系—IT服务业务指标体系

ITIT业务指标体系管理业务指标体系管理
IT关键业务指标：KPI 树*（层层细化/分解 每一项服务/每一个岗位）

IT系统运行指标：IT服务目录(*) SLA(*) OLA(*)

IT项目执行指标：IT项目实施评价指标（9大指标）
IT应用评估指标: IT应用跟踪评估及持续改进指标（*/*）
IT服务商评估指标：（*）
IT客户端评估指标：5个安全等级指标*
……

IT业务指标执行跟踪机制
第一个层次基于每一次IT服务从Case by Case角度的IT服务指标的执行监控；
第二个层次基于IT服务整体角度的综合评估，每年一次
第三个层次基于特定专题的非正式的IT服务跟踪调查和交流。

IT业务指标执行公告机制
即时报告：[IT公告]（*）

月度报告：[IT服务报告]（*）
年度报告：[IT服务年报]/[IT服务满意度调查评估报告](*）/[IT应用跟踪评估与持续
改进报告](*/*)

1

2

3



集团信息化领导委员会
•组成：总裁室成员（各业务主管总裁）
•职责：审议决策

集团信息化推进组
•组成：本部业务管理部总经理、职能副总经理、平台业务管理部经理
•职责：1,负责集团信息化工作接口

2,审核本部门信息化需求,参与整合评估本部间需求
4,组织落实集团信息化领导委员会决议
5,组织落实本部门IT管理规范执行

集团信息化管理部
执行机构
支持决策

IT业务顾问组
组成：IT核心系统的关键用户
职责：1，业务用户支持培训推广

2，业务需求整理分析提炼整合
3，业务优化持续改进
4，应用规范

（信息化管理部，负责专业管理考核30%-50%）

BI专员
*应用管理员

IT专员

IT
供
应
商

IT
服
务
外
包
商

（DCIT协同工作机制：IT虚拟团队）
目的：1，从组织上建立IT与业务紧密协同机制； 2，在IT外包后保证IT管理延伸，在业务结点不失控。

IT关键用户组

IT技术顾问组(*)

神州数码IT服务管理体系—组织体系



信 息 化 管 理 部

规
划
与
项
目
管
理
部

IT

运
营
管
理
部

B
I

系
统
与
应
用
开
发
管
理
部

E
R

P
服
务
咨
询
部

流
程
管
理
部

IT架构与治理

IT服务管理中心 IT服务交付中心

协
同
应
用
运
营
商

基
础
架
构
运
营
商

业务顾问组/技术顾问组/应用管理员/BI专员/IT专员

神州数码IT服务管理体系—组织体系



“五年时间，已经实现业务流程和管理流程电子化，这是2000年制定的三个目标之一”；
“高效的数字神经网络”----CEO郭为，神州数码第一个五年战略执行总结。

财务能力 企划能力

客户能力

项目管理
能力

知识管理能力

战略的人力
资源管理能力

风险控制
能力

MA
ENTERPRISE

SMB
SOHO

CONSUMER

企业文化体系
（使命/价值观/经营管理理念/员工准则）

数字神经网络

• 销售收入超过200亿，达到了
2000年联想集团的收入水平，实现
再造联想的既定目标；

• 主要管理流程和业务流程实现电
子化，成为国内管理最先进的企业
之一；

• 成功打造神州数码新品牌，成为
国内IT服务的第一品牌。

“中国最先进、最现代化的管理企业之一”--人大副委员长王兆国

业务促进：对内业务促进



20042004年年 中国信息化标杆企业中国信息化标杆企业 --国家信息化评测中心，2004年

20042004年年 中国中国ITIT管理标杆企业管理标杆企业 --CCID/中国计算机报/中国信息化推进联盟

20062006年、年、20052005年年 中国商业科技中国商业科技100100强强
—排名第3、第15，美国《信息周刊》(中文版)

20062006年、年、20052005年、年、20042004年、年、20032003年年 中国企业信息化中国企业信息化500500强强
—排名第13、第25，国家信息化评测中心

20052005年年 最佳最佳ITIT服务管理（服务管理（ITSMITSM）奖）奖—国家信息化评测中心

20032003年年 中国中国B2BB2B电子商务标准示范工程电子商务标准示范工程--中国电子商务协会

20022002年年 哈佛商学院案例哈佛商学院案例

《 神州数码控股有限公司以ERP构筑新的核心竞争力平台》

业务促进：对外促进-品牌支持



摸着石头过河的艰辛！

完全自主建设，人员的精力、时间的紧缺

相关工具自行开发，经验不够

工程师的观念改变和服务意识的建立/提高需要工作

小组花大量的时间去沟通、培训、引导

内部非法律意义上的外包关系

IT服务管理体系建设- 困难



领导的大力支持和参与

不唯工具，不唯理论，要与公司实际情况相结合

循序渐进，不断提高

流程优化，系统固化

要与KPI、SLA严格挂钩，才能保障顺利执行

对于IT工程师，要大力加强培训、引导和岗位KPI、
SLA设定的要求

IT服务管理体系建设- 实践心得



1,IT服务规划

3,IT服务开发与部署2,IT服务设计和管理

4,IT服务运营与维护

5,IT服务交付保障

业务评估业务评估 客户管理客户管理

制定IT战略制定IT战略

配置管理配置管理

变更管理变更管理
IT服务发展规划IT服务发展规划

服务级别管理服务级别管理

可用性管理可用性管理
IT规模管理IT规模管理 成本管理成本管理

投入运行投入运行

突发事件管理突发事件管理
运营管理运营管理

问题管理问题管理

开发及测试开发及测试

IT审核/
内控

IT审核/
内控 外包管理外包管理 安全管理安全管理

IT服务推广IT服务推广

IT服务台IT服务台

神州数码神州数码ITIT服务管理体系服务管理体系-- 55大模块大模块1919个过程个过程



神州数码IT服务管理体系- IT服务台

“远程+现场”的运作模式

多渠道服务

标准化的服务体系

“一站式”服务

首问负责制

多层次的服务评价与监控

IT系统的支撑

ITIT服务热线服务热线78887888



客户（电话、客户（电话、WebWeb、、EmailEmail和和NOTESNOTES系统）系统）

座席座席 工程师处理工程师处理CaseCase

CaseCase建立和分发建立和分发

CASECASE跟踪跟踪

神州数码神州数码ITIT服务台服务台CASECASE数据库数据库

CaseCase升级和报警升级和报警

CASE CASE 报告报告

服务管理者服务管理者

用户用户//大客户大客户

工程师工程师

神州数码IT服务管理体系- IT服务台



接受CASE

CASE处理完毕

8小时解决？

4小时解决？

2小时解决？

Y

Y

一般 紧急 危急

N

Y

N

突发事件分类

公告制：通知用户

上报制：上报大客
户、上报管理责任
人

跟踪反馈制：每
30分钟向大客户反
馈情况

故障报告

故障报告故障报告

CASE满意度调
查报告

客户满意度调查
做CASE记录

建立/更新问题库

原厂商或第三方
提供解决方案

问题库

转原厂商或者
协调第三方

大客户经
理负责制

是否已知问题

CASE记录、诊断

是否找到解决方案
Y Y

N

N

N

神州数码IT突发事件管理流程 1个流程

1个报告

1个公告

1个 系统

神州数码IT服务管理体系- 突发事件管理



神州数码IT服务管理体系- 突发事件管理

优先
级

15分钟 1小时 2工时 4工时

危急 甲方接口
人
乙方接口
人

甲方、乙方
管理责任人
经理

技术中心总
经理

集成总经理

紧急 甲方接口人
乙方接口人

甲方、乙方
管理责任人
经理

技术中心总
经理

一般 甲方接口人
乙方接口人

甲方、乙方
管理责任人
经理

优先级类型 优先级界定 解决时间要求

危急 总裁室用户的问题；影响了公司的核心业务系统
（ERP/EB）；影响面达到100人；对信息安全、保密的
影响；紧急故障3工时仍未解决的。以上条件均为危急事

件的充分条件。

0.5工时

紧急 总经理的问题；影响了公司的办公系统（邮件、内部网、
外部网系统）；影响面达到50人；一般故障6工时仍未解

决的。以上条件均为紧急事件的充分条件。

2工时

一般 非危急和紧急故障 4工时

区分优先级

升级机制



神州数码IT服务管理体系- 问题管理

数十万个CASE，逐一分析，归纳出140多个
常见问题，可以穷尽目前IT应用中出现的问题。



神州数码IT服务管理体系- 问题管理

神州数码员工IT手册



神州数码IT服务管理体系- 变更管理



神州数码IT服务管理体系- 配置管理



量化、成本、平衡、基线、双赢

IT服务提供者 IT服务客户

神州数码IT服务管理体系- 服务级别管理



服务级别管理

客户关系管理
满意度调查

服务级别需求

服务商评估/审计

服务改进计划

操作级协议/OLA

服务目录

合同/服务级别协议

业务分析会
服务沟通会

神州数码IT服务管理体系- 服务级别管理



神州数码IT服务管理体系-可用性/业务连续性

Smrtpilot通断监测

MOM性能监测

SOC运营控制中心



神州数码IT服务管理体系-可用性/业务连续性

业务重要性分析-风险评估-业务连
续性计划-灾难恢复演习-持续改进



服务维度服务维度

硬件硬件 软件软件 递延递延 MA     MA     网络线路运营网络线路运营 ………… 外包服务成本外包服务成本 …………

S1

S2

S3

…

Sn

…

IT服务成本元素

IT服务总成本C总

IT服务元素成本 Cn

按成本动因归集 N直接归集

技术维度技术维度

“技术-服务”两个维度细分164个服务元素
按成本动因归集成本到164个服务元素中

以164个服务元素为基础整合出27项服务服务目录及单价

神州数码IT服务管理体系- 成本管理



客户端

路由器 网络交换机 防火墙 网络链路 布线工程 交换机 分层机房 人员 机房装修 机柜 机房空调 UPS
热线 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √

网上 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √

帐号受理 √

通信服务

现场支持 √

邮件收发

系统维护 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √

日常监控 √ √ √ √ √ √ √ √ √

数据备份 √ √ √ √ √ √ √ √ √

费用管理 √

安全管理 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √

广域网 局域网 数据中心

1 根据技术技术和服务服务两

个维度将IT服务细分
成164个服务元素

2 将年度IT运营成本

按“成本动因法”归集到
164个服务元素中

成本来源 04年费用金额

05年基础建设投

资中IT设备折旧 合计 所占比例

IT固定资产折旧 10426419 632200 11058619 35.03%
IT递延资产折旧 4206411 547000 4753411 14.13%
网络线路运营费 3060373 0 3060373 10.28%
软 硬 件 MA（ 含

备件） 2584676 1950000 4534676 8.68%
IT外包服务费 9119167 0 9119167 31.88%
05年 IT系统正常

运转维护费用 0 666000 666000 2.24%
合计 29767046 3795200 33562246 100.00%

3 以服务元素为

基础整合形成整合形成包含
27项服务条目及计

费价格的服务目录

经过三年的努力，IT服务成本核算已经精细到一个服务元素在特定服务质量下的服务综合

成本。

服务目录 *

IT服务成本分析报告 * *

神州数码IT服务管理体系- 成本管理



神州数码IT服务管理体系- 能力管理

三年IT业务规划

一年IT业务计划

人员/岗位能力计划



一、信息安全方针

二、信息安全组织

三、信息资产分级与控制

四、人员安全 五、物理与环境安全

七、访问控制六、网络与运营安全

八、信息系统开发与维
护安全

九、信息安全事故管理

十、业务连续性管理

十一、法律法规符合性

（11个安全控制域，39个控制目标，133个控制措施）

神州数码IT服务管理体系- 安全管理ISO27001

神州数码于2007年10月17日通过ISO27001国际认证审核。



神州数码IT服务管理体系- 业务需求管理

业务需求的统一入口



1 Product     
确定主题产品

IT营销4P 2 Plan         
策划

3 Promotion                        
推广

4 Purpose        
效果跟踪

神州数码IT服务管理体系- IT服务推广

营销IT：
通过营销和经营，才
能使更多的客户了解
IT、应用IT来提高生

产效率、促进业务发
展。而 IT的价值也就

在应用过程中，更好
的显现出来。



ISO20000认证



1、项目立项文件
2、ISO20000标准文件
3、项目计划
4、交付物
- 服务体系手册
- 服务级别流程手册
- 业务关系流程手册
- 供应商管理流程手册
- 能力管理流程手册
- 报告管理流程手册

- 变更管理流程手册
- 发布管理流程手册
- 服务持续性管理流程手册
- IT预决算管理流程手册
- 问题管理流程手册
- 安全管理流程手册
- 突发事件管理流程手册
- 配置管理流程手册
5、项目结果交付物-证书
6、项目总结

神州数码IT服务管理体系ISO20000认证：交付物



神州数码ITIL实战交流

神州数码IT服务管理ISO20000实施之旅

信息化管理部
2007年10月25日

谢谢谢谢!!
QQ&&AA
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