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从ITIL实施的体会谈起

三个体会：

1、体会一：ITIL项目规划应化繁为简；
2、体会二：ITIL项目实施应以人为本；
3、体会三：ITIL建设应着眼于能力，而不是流程；
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案例：XXXXITSM项目实施工作内容

§ 本项目的范围和工作内容由8 部分组成：
§ 任务1、项目启动会议
§ 成立项目组—XXXX
§ --轩辕网络
§ 向公司领导和项目组介绍本项目的工作内容

§ 任务2、培训
§ 向XXXX运维部门全体人员系统介绍ITIL最佳实践的理论、体系和方法。
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工作内容

§ 任务3、现场调研
§ --填写问卷调查
§ --面对面访谈
§ 全面深入地了解XXXX的企业文化、业务目标、客户服务需求、应用系
统、IT基础架构、组织架构体系、管理规章制度、运维管理流程和活动等情
况，在ITIL最佳实践理论和架构基础上，为本项目的运维服务体系规划提供
依据。

§ 任务4、调研成果提交
§ --撰写XXXXIT服务管理现状分析、业务影响分析和流程成熟度报告
§ --撰写XXXX服务支持流程规划（共7个流程）
§ --撰写XXXXIT综合管理升级系统服务台运营管理手册
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工作内容

§ 任务5、软件开发与实施
§ --服务台与事件管理、问题管理等流程的开发与实施
§ --事件管理与问题管理等流程的KPI指标开发
§ --软件测试与上线
§

§ 任务6、上线后辅导
§ --运营数据的收集与分析
§ --实施效果评估
§ --偏差管理
§ --上线后培训
§ --针对性辅导
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工作内容

§ 任务7、项目验收
§ --验收文档整理与提交
§ --组织验收
§ 任务8、项目维护
§ 参见服务承诺书

§ --针对本项目的服务承诺
§ --增值服务承诺
§ --售后服务响应
§ --主动服务
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ITIL项目应化繁为简

§ IT服务的三化：可视化、可控化和自动化
§ 总体规划，分步实施，快速见效，持续改进

§ ITIL实施的重点：
§ 服务台：运营管理的重点是服务传递能力的建设（信息、内容、体验）

§ 配置管理：切合实际的配置管理模型

简单有效的配置生命周期管理

§ 服务级别管理：符合实际的服务质量管理体系

服务级别协议

SLA与服务支持和服务交付能力之间的关系
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配置管理

问题管理

阶段一 阶段三

服务台管理

变更管理

IT资产综合管理

业务持续性管理

服务级别管理

管理好IT基础设施 管理好IT服务 IT/业务战略整合目的:

服务器、网络、应
用监控管理平台建

设

练好“内功“，为提供向客户承诺的
服务打好基础，并内部监控和检测
自身IT服务的能力，找出不足进行

改进和提高

正式向客户承诺提供的IT服务及
其相关的IT服务级别，建立IT服
务的监控标准和监控手段，提供

相关的IT服务报告

加强IT服务级别管理以及IT资产
管理，并实现IT财务管理、容量
管理和业务连续性管理，通过统
一的管理门户和管理流程，实现
企业管理的全面自动化，确保以
合理的运行成本实现高效的管
理，从而达到业务和IT的高度整

合

项目的总体规划、分步实施
阶段二

IT财务管理

容量和可用性管理

整合的CCMDB
服务管理
平台建设

事件管理流程

事件管理优化
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ITIL项目要以人为本

IBM
服务管理

人员

§ 分工明确

§ 互动

§ 高生产力

信息

§ 标准化

§ 关联整合

§ 准确可信

技术

§ 集成

§ 可视化

§ 基于角色

§ 灵活适应

流程

§ 基于最佳实践

§ 自动化

§ 可定制的ITIL项目的时间和人力资源分配

需求分析：咨询、培训、需求梳理占40%

项目开发与实施占30%

上线后辅导占30%

ITIL项目如何落地？
（1）、观念落地：培训
（2）、组织落地：
合适的人力资源
明确的职责分工
（3）、管理落地：
运营规则
管理工具
考核体系
（4）技能落地
IT服务团队人员应具备必要的服务技能、
专业技能、沟通技能
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ITIL建设应着眼于能力，而不是流程

持续性
管理

用户
（User）

客户
（Customer）

应用管理

服务级别管理

财务管理

能力管理

可用性管理

配置管理

变更管理

安全
管理

事件管理

问题管理

服务台
网络管理

CRM

服务支持 服务交付
发布管理

1、ITIL V2 和V3的关系

ITIL V2和V3都是为
客户构建的IT服务管理能
力：服务支持和交付的能
力
2、IT组织体系的两次变
革：
从应对式管理向流程化管
理；
从流程化管理向服务

的可定义、可计量和质量
可控化
3、不能片面地理解ITIL
流程
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报表系统---可视化管理工具
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可视化----直观的视图
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可控化---ITIL流程管理平台
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监控系统----帮助客户实现自动化

Page 14
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轩辕的咨询、实施和服务能力

§ 轩辕在咨询和实施方面的优势----全面的ITSM解决方案咨询、实施和服务能力

结合运维的ITIL实训，
持续的服务改进能力

结合项目上线的ITIL实训ITIL实训培训能力

华南地区系统集成商100
强

国家高新技术企业

系统集成二级资质

ISO9000质量管理体系认证

公司有20多名项目经理
有多名资深工程师是IBM 
TIVOLI精英俱乐部成员

公司资质

服务保障项目实施咨询与培训

有完善的实施后辅导和服

务支持

有10多个ITIL流程开发与实施、
IT监控项目开发与实施，报表
以及集成开发的成功案例

成熟的ITSM项目管理经验

深圳茂业、福建移动、中

山移动、万国数据、福建
农信、佛山社保。。。

项目经验

轩辕服务台，服务热线：
800-830-7050
充分的一线、二线支持

ITIL流程开发与实施
CMDB开发与实施
IT监控开发与实施

7名ITIL FOUNDATION认
证资深工程师

1名SERVICE MANAGER
认证资深顾问

30人的项目实施团队

人员技能
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