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不确定的经济前景

Source: ©IBM 2009

全球经济越来越依赖于第三产业全球经济越来越依赖于第三产业 信息的来源在不断变化和膨胀信息的来源在不断变化和膨胀
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服务管理发展以满足新的业务需求
IB

M
 的
发
展

ITIL

其他模式

学术界

IBM 信息系统管理架构
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管理更加智慧的业务资产

智能建筑 生产设施物流设备 IT 硬件和软件 通信设备

Managing more complex assets through the entire lifecycle presents 
new challenges and creates new opportunity.

基础架构包含IT和运营资产，但是这些资产的差别越来越难以区分

• 运营资产越来越智能，或者变得更加依赖于IT资产

• 企业正在更多的使用IT来运行和维护业务资产
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IBM 服务管理可以帮助您
改善服务，降低成本并管
理业务风险

服务管理是动态架构（DI）的核心
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业务参考模式

IT实施参考模式

IT过程参考模式

综合的服务管理模式、方法和资产

IT业务参考模式

§ IBM 在实用服务管理、方
法和模式方面连续25年为
行业的思想领袖

§我们正在将业务战略及面
向服务的架构方法应用于
IT业务

§我们对不同的观点和框架
进行了集成，以创建统一

的一套参考模式

§这一通用知识资本对我们
客户的好处是:

–降低了风险
–加快了实现价值的速度
–增强了业务灵活性
–建立在被普遍接受的标准
和实践之上
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基本

托管

预测

自治

自动化的等级

发展自治成熟度是智慧的服务管理能否获得成功的关键所在

业
务
环
境

传
统
架
构

动
态
架
构

•资源敏感型
•人工的问题识
别、确定和解
决

•系统预测事件
和根据趋势分
析建议应该采
取何种行动

•系统将一个特
定的症状与建
议采取的行动
相匹配，然后
启动该行动

•系统根据预先
定义的业务策
略和优先级采
取行动

•管理工具监控
环境

•由 IT 员工进行
的事件分析

适应
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服务管理项目的实施效果

没有达到预期效果

无法衡量实施效果 9%
达到了预期的业务效果48%

不清楚

还没有到取得效果的时候

22%

16%

5%

IT服务管理项目实施效果评估

Source: IBM Market Intelligence, Service Management In an Uncertain Economy, January 2009.

Overall, how long has it taken to realize the intended business value/ROI for service management programs or 
projects completed in the last 24 months?
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端到端的IT服务管理已经变得难以实现
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集成方法的成功率明显偏高

应用集成方法的组织与不应用集成方法的组织相比较，可以显示出更好的成果：

来源：IBM，《IBM 全球 CEO 研究》
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降低成本 提高质量和客户满意度 提高收入

分散的IT服务管理

集成的IT服务管理

–在降低成本方面所获得的成功高达两倍
–在提高质量和客户满意度方面所获得的成功高达两倍
–在提高收入方面所获得的成功高达三倍
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集成的IT服务管理系统架构

管理分析系统+服务门户（Portal）管理分析系统+服务门户（Portal）

业务服务管理（BSM）业务服务管理（BSM）

视图展示视图展示 告警监控告警监控 综合报表综合报表

告警关联告警关联

告警过滤告警过滤

故障管理故障管理 基础可用性管理基础可用性管理

1.1 服务支持

• 事件管理

• 服务请求管理

• 问题管理

• 变更管理

• 配置管理

• 发布管理

• 操作管理
• 需求管理

• 知识管理

1.2 服务交付

• 持续性管理

• 可用性管理

• 容量管理

• 服务水平管理

• 财务管理

• 用户满意度管理

• 技能管理

服务管理中心-SMC 监控管理中心-MMC

1.3 质量监控流程

网络管理 系统管理 应用管理

定
位
诊
断

用
户
体
验
监
控

日
志
监
控

主
机
监
控

数
据
库
监
控

中
间
件
监
控

链
路
监
控

流
量
监
控

设
备
监
控

桌面管理

操
作
监
控

资
产
监
控

安全管理

安
全
事
件
处
理

安
全
事
件
监
控

机房管理

操
作
监
控

环
境
监
控

CMDB

性能管理性能管理 配置管理配置管理
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集中监控方案

根据不同网络、技术和业务
分域进行运行情况管理

各类设备各类信息的采集

对整个网络/IT基础架构进行
实时的集中监控

集中监控网络/IT以及服务各类事件，在第一时间
准确的定位引起服务劣化的根原因故障。

策略驱动的自动化事件处理
(排障，新业务、资源的开通)。
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服务可用性及性能管理

A Lifecycle Based Availability Solution for Success

Service 
Management

Service 
Management

IT 
Availability 
Life Cycle

Discover

Remediate

Sense

CorrelateIsolate

Discovery of 
Application 

landscape and 
supporting 

in frastructure

Monitor end 
user 

exper ience, 
applications 

and suppor ting 
infrastructure

Correla te &
Analyze Events

Fix the problem

Isolate the 
bottleneck

Determine the 
root cause Diagnose

Optimize
Plan for growth 

& service 
enhancements

业务服务管理业务服务管理

应用可用性管理应用可用性管理 集中的运营管理集中的运营管理

n 全面的覆盖企业级IT基础设施的可用性监控和管理
Ø 中间件

Ø 数据库

Ø 操作系统

Ø 服务器、网络

n 企业应用的可用性，交易监控

Ø 阀值告警策略及时发现

Ø 结合资源诊断分析，快速解决问题

Ø 集中管理，降低劳动成本

n 集中事件处理，整合业务关联

Ø 智能事件分析处理，提高诊断速度，缩短定位问题时间

Ø 整合业务关联，实现企业业务服务管理
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网络服务管理

AppsApps

n 网络事件管理

Ø 通过统一的平台，集中网络管理

Ø 高性能事件处理平台，提高生产率

Ø 智能的事件关联降低问题诊断时间，提高网络可用性

n 网络性能管理

Ø 获得所需的网络性能的可视性，帮助尽量减少服务故障，降低解除故
障时间

Ø 主动发现问题，降低运营成本，提高运营业绩

Ø 整合网络平台，提高服务效率

n 服务质量管理

Ø 提升服务质量，提高客户满意度

Ø 协助运维人员和客户问题处理

Ø 监控服务性能，管理服务水平指标
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IT业务仪表盘通过将IT基础架构的运行虚拟化为业务活动，可以帮助客户的
业务部门和CIO全面掌控业务的风险，减少IT故障对业务的影响。

IBM在集中监控基础上为客户的业务活动提供多种增值服务

业务风险管理和业务性能管理

基于业务的

服务报告

端到端的

服务-业务

管理视图
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IBM具有丰富的流程管理实施经验

流程管理解决方案的实施必须考虑客户现有的人员组织、技术架构和管理信息。

您需要培训精良的员工使用正确的信息执行定义充分、支持技术的流程，

并为他们支持的业务功能提供高质量的服务

人员
§ 角色、团队和功能
§ 技能需求
§ 工作说明

§ 员工等级
§ 培训课程
§ 员工培训

流程
§ 技术与信息需求
§ 资源获取
§ 策略与法规
§ 流程设计
§ 详细的工作流实施
§ 程序

技术
§ ITSM 架构
§ 工具需求
§ 工具评估与选择
§ 工具安装
§ 接口与集成

§ 开发环境
§ 定制与集成
§ 测试
§ 部署

信息
§ 信息需求
§ 数据模型
§ 信息流
§ 评测
§ 报表
§ 性能指标
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专注于业务价值和利用普遍接受的
• 企业在试图解决业务问题
• 服务管理是一个业务问题
• 正确的方法是，考虑所有模式和框架，同时始终
专注于要解决的业务问题，而不是模式本身

• 业务价值……通过利用ITIL、ISO、COBIT和其他
被人们所接受的实践和标准的服务管理来实现

• 不能为了采用ITIL，而忽略企业自身的业务环境
和实际需求

真正的目标 –从最佳实践 (“我们知道”)发展到
有效实施 (“我们行动”)

ITIL一直提倡和强调并不是要各个企业“采用”它的标准，
而是希望各个企业能根据自身的环境进行“适用”（调整后使用），
“还原”出贴切企业应用环境的最佳实践。

从知道到实践
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运

维

体

系

运

维

体

系

服务目录服务目录

服务对象服务对象

服务范围（被管系统/服务内容）服务范围（被管系统/服务内容）

服务级别服务级别

运维模式运维模式

运维治理模式运维治理模式

运维管理体系运维管理体系

支撑平台支撑平台

责权利：运维组织关系定位责权利：运维组织关系定位

信息透明：KPI、报表信息透明：KPI、报表

质量控制：质量控制职能、流程、制度质量控制：质量控制职能、流程、制度

运维组织：架构、岗责、技能建议、工

作负荷建议、职业规划建议…
运维组织：架构、岗责、技能建议、工

作负荷建议、职业规划建议…

制度规范:运维任务明确，相关标准制定、

标准执行映射

制度规范:运维任务明确，相关标准制定、

标准执行映射

运维流程（过程控制）：服务支持流程/

服务交付流程

运维流程（过程控制）：服务支持流程/

服务交付流程

整体架构设计整体架构设计

电子化实施电子化实施

流程接口与集成流程接口与集成

整体服务流程体系搭建
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IBM提供全面的、端到端的服务管理解决方案

IBM全球服务部ITSMDD生命周期和方法
基于业界最佳实践和对超过400个大企业案例的分析

阶段1: 策略和评估 阶段2: 设计解决方案

阶段 3: 方案实施阶段4: 提供服务

评估

策略

方案选择

运营

流程

概要设计

技术

组织结构

数据

管理提供服务

详细设计

开发

实施

成功的ITSM项目遵从
生命周期

当问题发生时，原因总是
因为没有很好地实施生命
周期中的一步或多步。

IBM全球服务部的平均
项目成本较低，是因为
我们遵从生命周期与方法
论，以避免成本超支，返
工以及其它常见的导致
ITSM项目失败的因素
通过遵从一个经过验证的
途径来实施，能够有效地
避免返工，中断以及其它
由于缺乏经验所导致的问
题。
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IBM服务管理整体解决方案将知识、专业能力和技术相结合
－帮助客户全面提升IT服务能力

技术服务

§ 软件

§ 解决方案构建模块

§ 硬件

“针对服务管理的”技术平台

行业资产

实施经验
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目录目录
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某客户的业务服务管理
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业务服务管理仪表盘
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某客户面向业务的网络管理系统

Presentation Title | Date  




