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项目启动 验收
ITIT系统系统

开发建设开发建设

IT系统的生命周期

ITIT系统系统

运行维护运行维护

IT系统的完整生命周期（Lifecycle）
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IT系统运维阶段的活动与角色

开发团队维护人员
业务人员

相关领导

问题提交与解决 需求提交与管理

需求开发

资产管理

缺陷修复

新版本发布

网络监控

系统监控

.....

IT部门

系统运行系统维护
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IT系统维护遇到的常见问题

� 问题管理混乱问题管理混乱问题管理混乱问题管理混乱、、、、不规范不规范不规范不规范

�有太多的变更请求，种类也多，如何对它们进行收集和解决？

�业务部门提出很多新的业务需求，如何进行规范化的评估和管理？

�如何帮助开发团队找到软件的薄弱环节？

�如何与开发团队对接，推进软件缺陷得到迅速修正？

� 需要同时维护多个软件版本需要同时维护多个软件版本需要同时维护多个软件版本需要同时维护多个软件版本，，，，经常发生版本错误经常发生版本错误经常发生版本错误经常发生版本错误

�不同地区的特殊业务要求系统有多个版本

�不同的运行平台也要求系统支持多个运行版本

� 没有足够的时间进行完备的测试没有足够的时间进行完备的测试没有足够的时间进行完备的测试没有足够的时间进行完备的测试

�业务部门要求系统快速实现某些新功能
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IT系统维护工作的发展

� 由前几年的开发建设为主阶段转入维护、更新阶段

� 为IT系统维护提供规范化的管理，促进持续的信息化建设

� 以解决 IT系统维护中的问题为目的，为IT 部门提供一个高效、
规范的 IT系统维护支撑管理平台

� 促进与合作伙伴的协作开发
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为IT系统维护和协同开发提供强大支撑

IT系统维护支撑管理平台
所有运行管理的枢纽

版本管理、
各地客户化集中管理

统一流程、快速发布、
上线版本有据可查

问题管理问题管理问题管理问题管理 缺陷管理缺陷管理缺陷管理缺陷管理 需求管理需求管理需求管理需求管理

资产管理资产管理资产管理资产管理 构建和发布管理构建和发布管理构建和发布管理构建和发布管理

由运维驱动协作开发由运维驱动协作开发由运维驱动协作开发由运维驱动协作开发, 并保证运营的安全性并保证运营的安全性并保证运营的安全性并保证运营的安全性
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IT系统维护支撑管理平台的功能模块

� 问题管理问题管理问题管理问题管理

� 由业务部门或任何使用IT系统的部门提交的相关问题，如IT系统使用问题、网络
问题、改进请求等。这些问题可能是由于业务人员不熟悉系统，或是IT系统没
有提供方便的使用方式，或是系统的一个缺陷bug等

� 缺陷管理缺陷管理缺陷管理缺陷管理

� 系统上线后由业务部门提交的问题经确认是系统问题后，或测试人员在产品上
线前在测试过程中发现的软件缺陷

� 需求管理需求管理需求管理需求管理

� 需求改进或新增需求申请，由业务部门提出，或由于新技术的产生而对系统产
生的改进要求

� 资产管理资产管理资产管理资产管理

� 维护一个产品的多个版本，多个地市的定制要求、维护企业的资产（安全性、
可靠性）以及记录所有操作的审查记录；同时维护团队开发中各个开发者的稳
定的工作空间并实现并行开发

� 构建和发布管理构建和发布管理构建和发布管理构建和发布管理

� 建立一个端到端的流程，使从版本控制、静态分析（例如检查是否所有的开发
人员都遵从了编码规范）、编译、单元测试/代码覆盖率分析、打包、功能集成

测试、直到发布实现自动化并可追踪
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最终实现IT运维驱动协作开发

IT运营运营运营运营

协作开发伙伴协作开发伙伴协作开发伙伴协作开发伙伴

协作开发商接受阶段任务，重点
实施完成并及时反馈

通过统一的企业级构建和发布流程，
实现安全的、可追踪的上线发布

业务部门、IT需求组和测试组提出问题

对问题、需求、缺陷进行梳理；分类
并排序，确定每项任务的实施阶段

IT运维和协作开发伙伴的和谐统一运维和协作开发伙伴的和谐统一运维和协作开发伙伴的和谐统一运维和协作开发伙伴的和谐统一

协作开发伙伴的开发活动由IT运维通过“扎瓶口”的方式，通过对问题的过滤产生需要
完成的需求和缺陷，并通过分类排序确定每一个阶段所需解决的变更，再由合作伙
伴实施完成
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问题分类处理流程

需要改进系统需要改进系统需要改进系统需要改进系统

是产品缺陷是产品缺陷是产品缺陷是产品缺陷

变更的需求变更的需求变更的需求变更的需求变更的需求变更的需求变更的需求变更的需求

需求处需求处需求处需求处
理流程理流程理流程理流程
需求处需求处需求处需求处
理流程理流程理流程理流程

需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束

系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷

缺陷处缺陷处缺陷处缺陷处
理流程理流程理流程理流程
缺陷处缺陷处缺陷处缺陷处
理流程理流程理流程理流程

缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束

提交的问题提交的问题提交的问题提交的问题提交的问题提交的问题提交的问题提交的问题

问题处问题处问题处问题处
理流程理流程理流程理流程
问题处问题处问题处问题处
理流程理流程理流程理流程

所有对原有系统的
改进都由IT运营驱动

问题处理结束问题处理结束问题处理结束问题处理结束问题处理结束问题处理结束问题处理结束问题处理结束

需求组也是需求需求组也是需求需求组也是需求需求组也是需求
变更的发起者变更的发起者变更的发起者变更的发起者

测试组也是测试组也是测试组也是测试组也是
缺陷的提交者缺陷的提交者缺陷的提交者缺陷的提交者

对需求进行分级定义和评审，将全部需求
按照已满足过的需求、目前无法实现的需
求、需要立即执行的需求进行分级。
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问题处理流程

已处理已处理已处理已处理

问题处理结束问题处理结束问题处理结束问题处理结束 提交人同意提交人同意提交人同意提交人同意

已提交已提交已提交已提交 已完成已完成已完成已完成
提交问题提交问题提交问题提交问题

在解决问题当中，有些可以直
接处理，譬如用户不会使用、
非系统故障等。这些走普通的
问题处理流程。
当发现使用者提出的问题为系
统缺陷或由于设计不当导致的
需要改进的请求，需要提交相
应的记录分别通过缺陷流程和
需求变更流程处理

提交缺陷提交缺陷提交缺陷提交缺陷

系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷系统缺陷 缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束缺陷处理结束

提交需求变更提交需求变更提交需求变更提交需求变更

变更需求变更需求变更需求变更需求变更需求变更需求变更需求变更需求 需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束需求处理结束

普通的问题处理流程普通的问题处理流程普通的问题处理流程普通的问题处理流程
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当要改进的需求被设计并分配
给特定的开发人员后，开发人
员打开表示开始这项工作，当
选择完成时表示开发工作已经
结束。

需求处理流程

已推迟已推迟已推迟已推迟

排优排优排优排优
先级先级先级先级

计划计划计划计划 设计设计设计设计 完成完成完成完成

已提交已提交已提交已提交

推迟推迟推迟推迟

拒绝拒绝拒绝拒绝

设计设计设计设计
推迟推迟推迟推迟

推迟推迟推迟推迟

提交需求提交需求提交需求提交需求

已排序已排序已排序已排序 已分配已分配已分配已分配 已打开已打开已打开已打开 已交付已交付已交付已交付计划中计划中计划中计划中

分析分析分析分析(Sizing)

推迟推迟推迟推迟

审核审核审核审核

已分析已分析已分析已分析
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缺陷处理流程

已推迟已推迟已推迟已推迟

已分配已分配已分配已分配

分配分配分配分配 打开打开打开打开
解决解决解决解决 验证验证验证验证

已提交已提交已提交已提交 已打开已打开已打开已打开

已重复已重复已重复已重复

已解决已解决已解决已解决 已关闭已关闭已关闭已关闭

重复重复重复重复
取消重复取消重复取消重复取消重复

推迟推迟推迟推迟 关闭关闭关闭关闭

拒绝拒绝拒绝拒绝

分配分配分配分配

重复重复重复重复

推迟推迟推迟推迟 推迟推迟推迟推迟

提交缺陷提交缺陷提交缺陷提交缺陷

当缺陷被分配给特定的开发人
员后，开发人员打开表示开始
这项工作，当选择解决时表示
开发工作已经结束。
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IT运维监控

系统缺陷趋势系统缺陷趋势系统缺陷趋势系统缺陷趋势

需求分布需求分布需求分布需求分布

问题分布图问题分布图问题分布图问题分布图

� 查询

� 图表

� 报告

� EMAIL通知
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正交分析技术（ODC）

1. 1. 1. 1. 软件产品的设计是否已经稳定软件产品的设计是否已经稳定软件产品的设计是否已经稳定软件产品的设计是否已经稳定？？？？ 2. 2. 2. 2. 软件产品的代码是否完整软件产品的代码是否完整软件产品的代码是否完整软件产品的代码是否完整？？？？

提供了一套用于捕获缺陷数据关键特性的方案，并给出对分类的缺陷数据集进行分析
的指导，ODC结合了根原因分析 （Root Cause Analysis）和统计建模 （Statistical 
Modeling）两种软件缺陷分析技术的优势，可以帮助我们了解缺陷的历史，从而采取
最有效的措施来改进软件开发过程中的不足，不断地提高协作开发质量。
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统一的工作流架构

工作任务工作任务工作任务工作任务
Fixed In

工作任务工作任务工作任务工作任务
Fixed In

工作任务工作任务工作任务工作任务
Fixed In

工作任务工作任务工作任务工作任务
Fixed In

构建/发布工程师

技术支持人员
设计/管理人员

角色

设计

择优处理

解决方案

构建发布管理

开发人员
质量工程师
文档人员

Function

项目经理

IT运营运营运营运营

协作开协作开协作开协作开
发伙伴发伙伴发伙伴发伙伴

需求需求需求需求
缺陷缺陷缺陷缺陷

开发工作开发工作开发工作开发工作
文档工作文档工作文档工作文档工作

质量保证工作质量保证工作质量保证工作质量保证工作

开发工作开发工作开发工作开发工作

开发流开发流开发流开发流

基线基线基线基线

集成流集成流集成流集成流

基线基线基线基线

基线基线基线基线

采用协同工作流时当流程进入采用协同工作流时当流程进入采用协同工作流时当流程进入采用协同工作流时当流程进入
““““分配分配分配分配””””时系统自动创建时系统自动创建时系统自动创建时系统自动创建““““工工工工
作任务作任务作任务作任务””””并根据需求和缺陷属并根据需求和缺陷属并根据需求和缺陷属并根据需求和缺陷属
性自动产生活动关联工作任务性自动产生活动关联工作任务性自动产生活动关联工作任务性自动产生活动关联工作任务

开发人员根据活动进开发人员根据活动进开发人员根据活动进开发人员根据活动进
行相关工作行相关工作行相关工作行相关工作；；；；并按活并按活并按活并按活
动提交工作成果动提交工作成果动提交工作成果动提交工作成果
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加入项目加入项目加入项目加入项目加入项目加入项目加入项目加入项目

11

象平时一样象平时一样象平时一样象平时一样
工作工作工作工作

象平时一样象平时一样象平时一样象平时一样
工作工作工作工作

222

以活动方式以活动方式以活动方式以活动方式
交付变更交付变更交付变更交付变更
以活动方式以活动方式以活动方式以活动方式
交付变更交付变更交付变更交付变更

33

1. Fix Bug 671
2. Special Promo
3. Fix Bug 829

待做活动列表待做活动列表待做活动列表待做活动列表

针对活动实施解决方案

开发流开发流开发流开发流

基线基线基线基线

Activity 1

Activity 2

Activity 3

集成流集成流集成流集成流

基线基线基线基线

提交提交提交提交

公共集成工作空间公共集成工作空间公共集成工作空间公共集成工作空间

开发者私有工作空间开发者私有工作空间开发者私有工作空间开发者私有工作空间
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好的发布上线过程可以跟踪整个开发工件

D
evelo

p
m

en
t

O
p

eratio
n

s
版本版本版本版本

构建构建构建构建
结果结果结果结果

源代码源代码源代码源代码

运行环境运行环境运行环境运行环境

变更变更变更变更

被实现成

如何构建

可执行文件可执行文件可执行文件可执行文件

部署部署部署部署
结果结果结果结果

如何部署

系统系统系统系统

在在在在

应用应用应用应用

Of this

测试测试测试测试

测试结果测试结果测试结果测试结果

产生

构建脚本构建脚本构建脚本构建脚本

会需要

需求需求需求需求

批准批准批准批准

实现了这些

被批准



IBM Software Group  |  Rational software

24

发布上线的流程化管理和自动化

IBM Rational ClearCase 

构建人员构建人员构建人员构建人员

Tivoli 
Provisioning 

Manager

IBM Rational ClearCase

构建结果 部署包

Rational Application 
Developer

IBM Rational 
ClearQuest

Build 
Records

Deployment 
Records

开发人员开发人员开发人员开发人员

源代码 构建与部署
记录与过程

部署人员部署人员部署人员部署人员
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构建与发布架构…将各个方面有机结合…

项目项目项目项目/流程流程流程流程

获取源码获取源码获取源码获取源码

Solaris编译编译编译编译

Linux编译编译编译编译

测试测试测试测试 打包打包打包打包 部署部署部署部署初始化初始化初始化初始化

Windows编译编译编译编译
(main)

可重复步骤可重复步骤可重复步骤可重复步骤

Windows编译编译编译编译
(ui)

Windows链接链接链接链接
(main， ui)

环境环境环境环境

线程化线程化线程化线程化

通知通知通知通知 调度调度调度调度 日志分析日志分析日志分析日志分析 追踪追踪追踪追踪

分析分析分析分析

资源共享资源共享资源共享资源共享

工作流工作流工作流工作流

控制控制控制控制 报告报告报告报告
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方案实施里程碑

问题管理问题管理问题管理问题管理、、、、需求管理需求管理需求管理需求管理、、、、缺陷管理缺陷管理缺陷管理缺陷管理
统一管理IT运行过程中遇到的日常需要处理的任务

资产管理资产管理资产管理资产管理
由CQ做为开发的枢纽，保证系统资产只有在需要时才被
修改，并且对资产的每个修改都有据可查，

构建与发布管理构建与发布管理构建与发布管理构建与发布管理
保证每个发布版本的安全运行
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IBM Rational解决方案带来的好处

� 在运维中实现“扎瓶口”式的管理，防止运维混乱

� 通过统一的渠道分流为问题管理、缺陷管理和需求管理

� 对运维中的问题进行审核并分类管理，区分优先级并对不同
的问题使用不同的处理流程；实现运行维护；彻底解决运维
混乱的状况

� 由运维驱动的协同开发，有效管理开发工作

� 保证IT资产的安全性和可审计性

� 由运维产生的需求和缺陷活动驱动项目开发活动

� 通过对数据的正交分析(ODC)可以找出系统开发中的薄弱环

节并不断改进开发流程提高系统运维的水平

� 统一构建和发布流程，上线版本有条不紊

� 提高发布流程的有效性，提高发布的自动化、速度和生产率

� 提高交付的规范性要求，嵌入审计和IT控制，实现交付的审
计追踪， 完整的物料清单， 再现性

� 实现敏捷(agile)方法，帮助开发人员自助服务和持续集成，
交付的质量可预测， 更少的错误， 更快的错误排查
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议程

IT系统维护的常见问题分析

IT系统维护支撑管理

IBM Rational维护支撑管理解决方案

� 管理运维

� 驱动开发

� 发布上线

成功案例分析（交通银行）

成功案例分析（IBM）
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