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业务和IT的目的是通过一系列普通措施提高IT服务的效率和价值
借

助
基

础
架

构
借

助
人

力

硬件虚拟化

利用基础架构

使资本需求量更低

如果能充分利用虚拟环境，

可以获得规模利益

客户可以通过“自助服务”获得

服务，从而减少IT支持

将重复性的工作自动化

复杂性越高=自动化可能性越低=

越需要人力

自助服务

管理自动化

工作量标准化
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采用这些措施后，IT环境将由多个共存的服务交付模式组成

企业

服务

服务整合

传统企业IT 私有云 公共云

混合云

服务整合 服务整合

服务 服务

IT产品组合当今倾向于具有不同服务交付模式：

关键任务 �
组合应用 �
高度一致性 �

测试系统 �
试生产 �
开发者平台 �

变量存储 �
软件即服务 �
网络托管 �
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这些交付模式将用于交付各种日益标准化和商品化的IT服务

协作

业务流程

中间件

数据库

服务器 网络

共享虚拟化，动态部署

数据中心群 存储

开发工具

Java运行时间

行业应用

软件即服务

平台即服务

基础设施资源即服务

客户关系管理/企业
资源计划/人力资源

Web 2.0应用运行时间
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但是这些服务的每一层都取决于它的下面那层提供的优质服务 

… 必须对这些关系进行组织和管理

协作

业务流程

中间件

数据库

服务器 网络

共享虚拟化，动态配置

数据中心群 存储

开发工具

Java运行时间Web 2.0应用运行时间

行业应用

软件即服务

平台即服务

基础设施即服务

客户关系管理/企业资
源计划/人力资源
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Platform
as a Service

Infrastructure
as a Service

Software
as a Service (SaaS)

CIO的角色更多倾向于做一个“整合者”，因为他（她）必须将多
种交付模式整合，交付业务服务。

业务

IT部门
首席信息官

业务服务

私有云

共享私有云

厂商A 厂商B 厂商C

公共云 公共云

传统IT

平台即服务 基础设施即服务 软件即服务
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IBM推荐使用路线图转化IT服务，获得预期利益和价值

虚拟化 标准化 自动化 自助服务

可实现 可实现 可实现 可实现

增强灵活性 �
提高利用率 �
能量有效 �
易于配置 �
提取基础设施 �

简化 �
减少配置 �
实现自动化 �
轻松支持 �

需要更少人力 �
快速部署和管理 �
配置可重复 �
提高合规性 �

易于把握用户需求 �
可选择成本和使用用途 �
提高可见性 �
IT与业务一致 �

可避免 可避免 可避免 可避免

物理限制 �
资本密集 �
难以配置 �
订货流程 �

物理限制 �
多项配置 �

人力密集 �
技能依赖性 �
易出错 �
高成本 �

 对数据中心员工的 �
依赖性

 对用户需求缺乏了 �
解

运行费用 资本支出 敏捷性 时间线 合规性 客户服务
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… 同时也推荐一种基于这些消费者/供应商模式的体系架构，这是

一种新的交付模式
服务请求和运行 服务供应商 服务生成和部署

最终用户，
操作者

角色访问

消费者服务

供应商管理平台

应用、流程和信息服务

软件平台服务

业务支持系统（BSS）

运行支持系统（OSS）

基础设施服务

基于标准的接口

基于标准的接口

基于标准的接口

服务计划

服务目录

运行控制台

服务定义工具

服务发布工具

服务执行和

配置工具

服务报告和分析
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服务供应商/消费者模式在整合服务管理架构上运行

服务消费者 服务开发者服务供应商

消费者业务
经理

开发者

服务用户

受
管

理
环

境
管

理
环

境

消费者管理员

合作伙伴

服务定义和 
开发工具

图像生成工具客户家庭IT

应
用

程
序

接
口

服
务

传
送

入
口

应
用

程
序

接
口

服
务

开
发

入
口

用
户

接
口

服务
软件即服务          - 例如Lotus Live

平台即服务          - 例如桌面云

基础设施即服务      - 例如计算云

虚拟化基础设施——服务器、存储器、网络

一般传送平台

业务支
持系统

运行支
持系统

业务支持
服务

运行支持
服务

供应管理

运行控制台 服务传送目录 服务请求管理

图像生命周期管理

服务等级管理

容量与绩效管理

配置管理

资产管理

虚拟化管理

服务供应商入口

服务自动化管理

配置

监控与事件管理

连续性管理、备份/重置

事件、问题与变动管理

服务定义

客户管理 定价/定级

用户管理

对等与结算计价

服务等级协议报告

授权订单管理

会计与记账

合同管理

计量 报告与分析

服务供应目录

服务业务经理

安全性与弹性

服务运维经理 
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组织在ITIL v3流程的编制上取得进步

策略       设计         过渡     运营      持续改进

服务策略               服务组合管理        转化规划和支持          监控与事件管理   计量与控制

市场研究                服务目录管理                      变动管理                            事件管理  服务计量

IT财务管理                 服务等级管理  服务资产和配置管理     请求执行（标准变动）          服务评估与分析 

服务组合管理                       容量管理   发布与部署        问题管理       流程评估与分析

需求管理     可用性管理       服务测试与批准    接入管理    服务水平管理

风险管理            服务连续性管理                评估                            服务台 改进规划

信息安全管理
(ISO 27K, ISO 20K) 知识管理  技术管理

供应商与合同管理       部署、淘汰与转换 应用管理

流程   组织变动与沟通      IT运维管理

功能
设施管理
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但是ITIL v3也在服务管理上引入了服务生命周期的概念

策略

改进

优化

业务需求

需求定义

设计 评估

采购开发、建立与测试

部署

淘汰

运维

运维

设计

转化
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?
?

?

?

?
?

新IT服务交付模式遇到新的挑战，这些挑战必须在服务管理架构中
进行管理

当今 未来

我们能控制！

它位于X。
它存储在服务器的Y和Z。
我们在合适位置进行了备份。

我们的管理员对接入进行控制。

我们的正常运行时间充足。

谁能控制？

它位于哪里?
它存储在哪里？

谁对它进行了备份？

谁能接入？

它的时间弹性如何？
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新服务交付模式将带来重大的业务利益
• 更多响应配置可满足业务需求

• 由于标准化服务越来越多，开发和测试成本减少

• 通过虚拟化和高度利用率减少在基础设施上所花费的成本

• 通过冗余和故障切换提高IT服务连续性，改善备份情况等

… 但是如果不进行适当的服务管理，会出现重大风险
• 如果不对需求进行适当管理，容量要求可能将呈指数增长

•  经验证明，如果在最初降低运营成本，其将在随后大大增加，因为管理更复杂

的环境也需要高成本

• 安全性和治理方面的复杂性将增加
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因此，先前在IT服务管理方面所采取的所有措施仍然有

效和重要…

… 但是世界在改变，新的服务交付模式将要求通过实

行服务生命周期来管理新服务
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针对新的服务交付模式服务管理需要考虑的事项                  (1)

• 安全性

–  如何根据企业的安全性要求保证

第三方提供的企业服务安全性？

• 身份和访问管理

–  第三方提供的服务的ID配置和访

问管理流程是什么？

–  ID配置和访问配置有通用功能吗？

–  单点登录是否可行？用户是否可

以多点登录？

• 请求执行

–  对第三方服务的请求将如何执

行？服务目录和服务请求系统是

否在多个交付模式中整合？

• 变动和发布管理

–  自助服务和新环境自动配置对变

动和发布管理政策产生什么影

响？需要采取什么控制措施？

• 配置管理

–  替代交付模式提供的服务怎样在

配置管理数据库CMDB中记录？

• 虚拟服务器的运行

–  如何监控物理服务器和虚拟服

务器？

–  在基础设施的各个层中，事件管

理采取什么策略？
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在新的交付模式下进行服务管理需要考虑的事项                   (2) 

• 需求和容量管理

–  对动态和自动配置要求的环境如

何规划容量？

–  淘汰服务或环境的规则是什么？

（测试或开发环境在2年之后淘

汰？）

• 可用性和服务连续性

–  通过多种交付模式提供的服务，

应采取什么策略达到服务的高可

用性和服务连续性？

• 服务水平管理和厂商管理

–  如何管理相关服务的服务水平

协议、运营水平协议和服务相

应合同？

• 财务管理

–  虚拟服务器场和私有云对那些尚

未帮助到业务阶段的基础架构最

初资本投入要求很高（不同于资

金资助项目的传统模式）。

    初期资本如何筹集？

–  服务计量和计费模式是什么？成

本计费有哪些组成部分（基础设

施、公用事业、IT劳动力等）？

–  虚拟化环境或私有云如何自筹资

金，才能够继续发展并逐步替代

传统环境?
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因此，服务管理场景设计必须与服务交付模式整合并以服务交付模式
为基础

变动、配置和发布管理

用户请求驱动配置

身份联盟和访问管理

虚拟化基础设施的部署

虚拟操作和云服务管理

管理员 IT运维人员

服务交付经理
订阅用户

服务设计者

服务流程

整合服务交付

流程平台
虚拟资源和物理资源

优化虚拟操作

监控、需求和容量管理

数据保护和恢复

服务水平管理、供应

商管理和收费
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由于业务负责人和CIO变成了“整合者”，他们需要对IT运维实现
可视化的工具

85%的CIO要求对他们的业务有更多了解

服
务

消
费

者

服
务

供
应

商

消费者

渠道 企业对企业　B2B

服务

服务组件

操作系统

业务流程

组合应用 常规应用
面向对象
的应用
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业务服务管理（BSM）实现流程可视化

首席信息官和业务负责人对流程实时可见

实时信息可以整合到客户定制化的仪表

板上  
首席信息官和业务负责人可对流程
关键绩效指标进行监控，获得警报
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达到端对端流程可视化
理解、监控和检测业务运营状态

外部信息

影响业务服务绩效的信息

协作

与状态分析团队

共享计量标准和

模型

业务警报 
通知需要响应的

状态

报告与分析

结合历史信息中的

多个关键绩效指标

对趋势进行了解

流程计量标准

业务服务关键绩

效指标
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“发现与响应”服务可视化能帮助管理和改进运维操作

鉴别健康情况和事

件，作出智慧选择

定制化仪表板

通过监控关键

绩效指标了解

最新业务绩效

不断改善关键

业务服务

检测和快速响应

业务影响状态

首先解决影响业

务的主要因素
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Where to Begin:
1. Establish a Service Management Strategy and Architecture for the 
Provider – Consumer environment

Opportunities
• Service Strategy: definition of standardized 

Services to allow responsiveness and pay per 
use

• Service Catalog: agree with the business to 
move towards standardized business services

• Optimized Demand Management based on 
standardized and tailor made business 
services

• New Pricing Model provides flexible pricing

Main recommendation: Define a business 
centric service strategy focused on business 
services, standardized flexibility and demand 
driven value based pricing 

Where to start:
• Discuss benefits with the business
• Define business services for your Service 

Catalog
• Initiate innovative pricing schemes

Time

Consumption

Period 2

120%

80% Corridore

100%

Period 1

120%

80%

100%

Benefits
Faster service delivery with agreed and well 
understood qualities
Business expenses follow level of value creation
IT investments follow business demand and 
revenue generation

Benefits
Faster service delivery with agreed and well 
understood qualities
Business expenses follow level of value creation
IT investments follow business demand and 
revenue generation

首要措施：

1．为供应商-消费者模式建立服务管理策略和架构

优点

 在质量认可和充分了解的情况下，服务 �
交付更为快速

随服务等级差异化定价 �
IT投资额取决于业务需求和产生的业绩 �

机会

 服务策略：对标准化服务定义，允许响应 y
性和按次计费

服务目录：同意业务成为标准化业务服务 y
基于标准化和定制业务服务，优化需求管理 y
新定价模型实现灵活定价 y

主要推荐措施：制定以业务为中心的服务策略，

标准化的灵活性以及需求驱动价值为基础的定价

消费

第1阶段 第2阶段 时间

通路

首要措施： 
讨论业务利益 y
为您的服务目录定义业务服务 y
采取创新定价方案 y
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2. Integrate specific features of the delivery model into the Service 
Management framework

Opportunities
• Integrate an optimum mix of internal and 

external (multiple vendors) IT services
• Alignment and management of Underpinning 

Contracts
• Establish Information Security Management
• Enforces standard service development 

through Enterprise Architecture
• Revise SLA metrics to reflect new types of 

services
• Pricing Model will have to cover all IT services 

in hybrid delivery model

Main recommendation: introduce the “Strategic 
Service Integrator” function to combine all IT 
Services into one portfolio of balanced 
business services

Where to start:
• Optimize management of current Enterprise 

Service Providers
• Revise SLA’s to reflect Business Services
• Improve impact of Enterprise Architecture 

deployment (standardization)
• Conduct Service Readiness Tests to ensure 

ability to provide management and support 
for new delivery models

Business 
Operations

Benefits
Creates a manageable demand/supply chain for 
IT services
Enables increased control of service quality, 
service cost and service risk

优点

建立IT服务的可管理需求/供应链 �
 对服务质量、服务成本和服务风险增强 �
控制

2．将交付模式的特定特征整合到服务管理结构中

机会

 将最佳内部和外部（多家厂商）IT服务整 y
合在一起

遵守和管理支持合同 y
建立信息安全管理 y
通过企业架构实行标准服务开发 y
 修订服务水平协议的度量标准，使其能反 y
映新的服务类型

 定价模型必须能够涵盖混合传送模型中的 y
所有IT服务

主要推荐措施：引入“战略服务整合”功能，将

所有IT服务联合到平衡业务服务的一个组合中 

首要措施： 
优化当前企业服务供应商管理 y
修订服务水平协议，使其反映业务服务 y
改善企业架构部署（标准化）的影响 y
 进行服务准备状态测试，保证具有提供管理 y
和支持新交付模式的能力

运营整合责任范围

企业业务部门

零售IT

运营整合

战略服务整合
客户关系管理 厂商组合管理 业务价值生成

企业业务部门 企业业务部门

采购

IT创新管理

转换合作伙伴

转换合作伙伴 转换合作伙伴

转换合作伙伴

转换合作伙伴

转换合作伙伴 服务台

应用托管

客户服务

等
数据中心
的运行

广域网/
局域网

转换   “变动/建立” 运营   “运行”

政策与标准 关系管理
业务运营    设计部门       管理部门        业务IT 供应商

战略 架构 企业治理

帐目和需求管理

部署管理

部署策略

变动协调

服务请求

测试管理

财务

转换管理

§   解决方案开发策略

§   项目/计划组合管理

服务管理和治理
§   传送和支持策略

§   端对端服务和绩效管理

§   服务沟通
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3. Manage Service Delivery in accordance with the selected service 
delivery models

Opportunities
• Focus on delivering integrated Business 

Services
• Automation of operational processes; 

requires high level of maturity of these 
processes

• Enhance governance for Operational 
processes, optimize organizational 
structures, implement skill patterns

• Optimize infrastructure management 
processes like Availability & Capacity 
management, Risk Management, IT Service 
Continuity Management and Asset 
Management

Main recommendation: Use Continual Service 
Improvement to improve the Visibility, 
Control and Automation of the Services 
environment

Where to start: 
• Measure process efficiency and 

effectiveness through KPI measurement and 
reporting

• Implement BSM to provide visibility and 
control of the environment

• Manage external suppliers through SLAs
and vendor management

• Initiate service improvement initiatives to 
improve efficiency and effectiveness:
– Examine opportunities for automation

Benefits
Professionalizes Service Operations

i.e. Service maintenance capabilities are part 
of service design 

Cost reduction and improved reliability through 
automation and external provisioning

Benefits
Professionalizes Service Operations

i.e. Service maintenance capabilities are part 
of service design 
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3．根据所选服务交付模式管理服务交付

优点

 使服务操作专业化 �
 例如，服务维护能力是服务设计的一 �
部分

 通过自动化和外部配置能降低成本、增 �
加可靠性

机会

注重整合业务服务的交付 y
操作流程自动化；要求这些流程高度成熟 y
 强操作流程治理，优化组织结构和技能实 y
施形式

 优化基础设施管理流程，例如可用性和容 y
量管理、风险管理、IT服务连续性管理和

资产管理

主要推荐措施：采用连续服务改进措施改进服务

环境的可视化、可控化和自动化

首要措施：

通过KPI指标及报告来衡量流程的效果和效率 y
 功过实施业务服务管理提供可视化和可控化 y
的环境

 通过服务水平协议和供应商管理外部服务提供商 y
  开展提升服务措施来提高服务的效果和效率： y
为自动化考察时机
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