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出租车司机慧眼挑选有价值的顾客
www. itilxf.com

医院门口

一个人拿着药 一个人拿着脸盆
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出租车司机慧眼挑选有价值的顾客
www.itilxf.com

人民广场

一年轻女子，
拿着小包

一里面穿绒衬衫，
外穿羽绒服，手拿
笔记本包的男子

一对逛街的情侣
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价值的内涵
www.itilxf.com

价值概念的主体

与客体 研究价值必须从分析

价值主体的需要入手

客户 企业
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什么是价值？

价值就是低廉的价

格

价值就是客户想从

产品中所获取的东

西

价值就是客户付钱

买回的质量

价值就是客户付出

全部所能得到的全

部

www.itilxf.com

成本

质量
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服务的定义
www.itilxf.com

ITIL定义：“服务”是为客户提

供价值的一种手段，它能够帮助

客户获得所希望的结果但无需承

担特定的成本和风险。
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什么是IT服务？
www.itilxf.com

系统管理

软件

小型机

分区服务
器

网络交换机

光纤交
换机

磁带库

存储

集群软
件

数据库 中间件

进程

存储备
份软件

数据库实
例

中间件实
例

应用

操作系统

文档
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IT服务目录

序号 服务名称
服务类型 适用对象

服务定价 计算方法
标准 定制 用户 用量

1 数据中心基础服务 ★ ★ 49元/月
按网络用户
帐号数

2 远程接入服务 ★ ★ 10元/月
按远程接入
帐号数

3 客户端服务 ★ ★ 20元/月
按网络用户
帐号数

4 现场支持服务 ★ ★ 100元/次
按现场服务
次数

5 企业邮箱服务 ★ ★ 64元/200M
按NOTES用
户数

6
即时消息服务-
MSN（外部）

★ ★ 20元/月
按用户MSN
帐号

7
企业协同办公应用
（OA）

★ ★ 27元/月
按NOTES用
户数

8
业务运作及核算系
统（ERP)

★ ★ 150元/月 按ERP用户数

www.itilxf.com
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IT服务质量

服务项目 服务类型 服务指标 指标定义 检查周期

Internet服务

可用性 99.6% 无故障时间/24*本月自然天数 月

故障解决时间 <2wh 故障发生至功能恢复时间 月

平均无故障时间 >340h 无故障时间/(故障数＋1) 月

故障次数 5次 总故障次数<=5次 月

综合满意度 8分 各项综合满意度均值 年

服务台

服务时间 5*9 9：00-18：00 月

接通率 <10S
10秒内无人接听或者占线的电
话量

月

记录完整性 5个 未记录的CASE量 月

一线问题解决率 75% 一次解决的CASE量/CASE总量 月

热线客户满意度 92%
[1-(非常不满意*3＋不满意
*2+一般*1）/总量]*100%

月

综合满意度 8.5 各项综合满意度均值 年

www.itilxf.com
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服务管理的定义
www.itilxf.com

ITIL定义：“服务管理”是以服

务的形式,为客户提供价值的一

组特殊的组织能力。

这些能力包括在生命周期中管理

服务的流程、职能和角色。
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流程是什么？
www.itilxf.com

 用于达到特定目标的一组

活动。

 流程接受明确定义的输入，

并将它们变成预先定义的

输出。

 流程可以包括交付输出所

需的角色、职责、工具和

管理控制。

步骤

子流程

流程
输入信息 输出信息

流程

责任人
流程

目标

质量要求

与关键指标

流程控制

资源支持 角色流程支持
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IT服务质量约定
www.itilxf.com

客户

IT 组织

内部供应商

硬件 软件 环境 网络

外部供应商

Service

Catalogue

Operational

Level 

Agreement

Service

Level 

Agreement

服务目录

服务质量计划
(SQP)

服务级别协议
(SLA)

支撑合同 (UC)

支撑合同 (Underpinning Contract)

操作级协议
(OLA)
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IT服务支持流程
www.itilxf.com

CMDB
服
务
台

故障管理 变更管理

配置管理

业务部门
用户

服务请求履行

监控平台

服务
恢复/上线

运维人员

配置管理
人员

服务台
人员

运维人员

登记>>批准>>履
行>>关闭

登记>>响应>>诊断
>>分析>>解决>>关
闭

管理与计划>>识别
>> 控制>>报告>>
审核

请求>>方案制定>>
评估>>实施>>回顾
>>关闭

运维人员

服务请
求 or
故障？

告警
告警
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案例分享：客户背景

信息中心的业务支撑目标

www.itilxf.com

实现业务的稳定、安全运行

提升业务连续性保障系统可用性
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案例分享：客户背景

信息中心运维管理中存在的问题

www.itilxf.com

外部厂商之

间多为信息

孤岛

各运维领域

能力参差不

齐

各维护团队

协作氛围欠

缺

各维护领域

存在割裂管

理现象

需投入大量

时间和精力

进行沟通
参与运维的厂商共31

家，厂商运维水平评测

平均分76.5，60分以

下的4家，80分以上的

2家。各领域运维能力

差距大，难以有效达成

业务支撑的目标。
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案例分享：解决思路
www.itilxf.com

单独运维
任务驱动

厂
商
C

厂
商
B

厂
商
A

未实施优化

客
户

客
户
流
程

厂
商A

流
程

厂
商B

流
程

厂
商C

流
程

客
户

厂
商
C

厂
商
B

厂
商
A

统一运维
流程驱动

统一事件管理

统一变更管理

统一配置管理

统一问题管理

已实施优化
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案例分享：改进内容
www.itilxf.com

稳步提升

关注实效

执行保障
策略

服务管理
流程

运维组织
架构

流程支撑
平台

- 构建统一的流程平台，支持服

务管理流程的执行

 19个平台优化需求

 增加了40+个账户

- 定义统一的维护支撑组织架构，明确

分工和接口

• 划定3类管理维护岗位

• 梳理22个维护角色职责

• 建立50个人员角色对应关系

- 完善保障运维体系有效

运转的相关策略

 定义相关管理办法

 梳理日常运维SOP

 细化紧急故障升级流程

 核心参数部署文档化

- 梳理适用于统一维护支撑架构

的服务管理流程

• 增加1个变更管理角色和2个管控

环节，制定5个标准化模板

• 增加二线角色映射和KPI

• 梳理11类服务请求

• 定义16个管理报表
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案例分享：效果展示
www.itilxf.com

存在问题 改进点

重大变更审批缺乏依
据，往往流于形式

定义CAB风险
评估表

变更实施效果无人跟
踪，变更回顾无实效

定义变更跟踪
表

变更无需审批，变更
发起后依靠人为判断
是否为标准变更，造
成很多变更从发起到
关闭都是一个人的流
程，变更记录成为记
事本

• 标准变更
必须有变
更主管审
核；

• 定义标准
变更的具
体分类

流程风险识别：
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案例分享：效果展示
www.itilxf.com
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案例分享：效果展示
www.itilxf.com
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案例分享：客户收益
www.itilxf.com

服务管理一体化、
规范化，并由统一
平台呈现服务支撑
完整的闭环处理过
程， 优化流程环节，
缩短事件、故障的
整体处理时间，提
升沟通效率。

多方厂商参与的多
个服务相互渗透，
共享信息和成果，
节省服务项目成本，
最大化服务项目收

益。

客户及厂商运维人
员的规范意识、服
务意识、合作意识
明显提升，协作氛
围初步形成。

21



客户收益
www.itilxf.com

2011年的故障平均处理时长
为56分钟；

2012年的故障平均处理时间
缩短为43分钟；

月平均故障减少30%。

2012年较2011年变更一次成
功率提升35%。
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持续服务改进方法
www.itilxf.com

愿景
是什么？

愿景、使命、
目的和目标

我们现在处于
什么地位？

基准
评估

我们希望处于
什么地位？

可测量的
目标

我们如何
达到目的？

服务和
流程改进

我们达到
目的了吗

测量和
指标

我们如何保持
发展的势头？
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每天进步一点点
www.itilxf.com
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