
IT服务管理方案陈述
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内容

 方案概述

 对项目需求的理解和建议

 总体设计思想

 方案设计原则

 方案详述

 项目实施计划

 结论
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挑战和目标

 目前面临的问题

- 维护管理工作效率低

- 系统管理日趋复杂

- 管理方式被动，问题处理时间长

- 管理维护水平参差不平

- 缺乏规范的管理流程体系

 总体目标

- 建设的总体目标是：围绕“管理、业务、服务”的三个层面进行建设，建立一种以流程
为导向，以业务为中心、注重服务意识的管理模式，实现银行业务与IT技术的高度整合

 项目目标

- 重点建设IT服务管理平台和事件管理平台，优化服务流程

- 初步实现系统、网络、应用、安全等基本信息的采集、汇总、展现、通知

- 实现集中监控和操作，强化核心网络、主要生产系统、数据库和部分核心应用的运行状
况管理
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通过集中关键的日常运作数据，IT服务中心成为监控和响应各种服务的核
心IT 组织

企业总控中心

服务中心

(或部门)

数据中心

支持中心

(或部门)

测试/灾备 中心

(或部门)

业务水平管理

有效的流程执行 最小化风险

监控
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要达到IT 服务的提升，组织、流程、工具与讯息须紧密结合

组织

- 能力定位

(IT strategy on capabilities)

- 管理模式 (management model)

- 组织功能 (organize functions)

流程

- 政策 (policy)

- 角色 (role)

- 责任 (responsibility)

- 技能 (skills)

工具

- 业务需求

- 工具选择

- 工具应用

讯息

- 信息收集

- 衡量指标

- 服务水平
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IT服务中心建设所需服务的特性 - 咨询设计与技术实施并重

 IT 服务管理  事件管理  组件监控源

What to do ?

How to do ?

Who can do ?

Tools ?

Output ?

 组件管理

 Products

 Design, Implementation Method, Asset

 IT Management Domain Know-how, Objective, Best Practice

 Resources with versatile skills

 Mixed by above

 IT 服务管理  事件管理  组件监控源

做什么 ?

怎么做 ?

谁来做 ?

工具?

结果 ?

 组件管理

 产品

 设计，实施方法，知识财产

 业务目标，IT管理，最佳实践

 各种技能人员

 综合上述所有
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ITIL 是市场公认的最佳典范

业

务

技

术

实施服务管理计划

应用管理

业务管理
ICT 

基础设施管理

服务管理

服务交付

服务支持

安全管理
软件资产管理
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IT服务中心运作模式与三方面密切相关：组织结构的建立、流程的设计，
以及选择合适的工具/技术以便无缝地集成和操作

服务 1 服务 2 服务 3

技术支持部门 运维部门

服务台

服务流程系统

事件 (数据
处理) 系统

运维工具支持工具

监控工具

(数据源)

业务水平管理(BLM)/
服务水平管理(SLM)

监控工具
(数据源)

评估 设计 实施 运作 支持

ITIL 流程
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初步规划实施IT服务管理项目，逐步实现服务水平管理和业务服务管理的
长远目标

流程管理平台

事件管理平台

组件监控

问题管理流程 变更管理流程 配置管理流程

网络监控

AS 400 监控

开放平台监控

其他监控

发布管理流程

监控集成

cmdb dslkm sop

PBX/事故管理服务水平

监控管理

业务水平管理

可用性监控 性能监控

其他监控

资产管理

TCO/成本核算

监控水平优化

第1期 第2期 第3期
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内容

 方案概述

 方案详述

 IT服务管理

 系统事件管理

 网络事件管理

 项目实施计划

 结论
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IBM 的技术方案结合了咨询、设计、应用开发和产品实施

服务管理

Security

事件管理

組件管理

組件监控源

事件流程

(Incident)
问题流程 变更流程服务流程

application database Open system AS400 network

III. 网络事件管理平台

事件流程

(Event)

II. 系統事件管理平台

Ｉ.服务流程管理平台

网络设备管理平台 网络管理平台

: BMC : CIC
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ITIL 透过服务台，以事件/问题/变更等流程支持服务管理

配置管理数据库CMDB

管理工具

事件
事件 服务台

变更

发布

事件
查询
询问

沟通
更新
变通方法

服务报表
事件统计
审计报表

问题统计
趋势分析
问题报表
问题评估
诊断帮助
审计报表

变更时间表
CAB 会议记录
变更统计
变更评估
审计报表

发布时间表
发布统计
发布评估
安全库
测试标准
审计报表

客户
调查
报告

CMDB 报表
CMDB 统计
策略标准
审计报表

业务，客户，用户

事件
问题

已知错误 变更 发布
配置项
关系
’

问题管理

发布管理

配置管理

变更管理

事件管理
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I. 服务流程管理平台

 以实践最佳规范为目标

 以 IBM LOVEM Chart 为流程设计工具

 以流程咨询协助客户理解、配合 、运作

 自动化程序架构、扩充性、及可维护性的考量与设计

 平台的程序化工具的方便性、数据库、系统工具及其它工具的整合开放性

 综合以上之精神, 本项目参考IRMA 解决方案 – ITIL 流程设计模块，为客户建
设服务流程管理平台



14

Accelerator 快速实施方案的优点

 保证高质量的实施效果

 大幅度缩短实施时间、并降低成本和风险

 有利于技能传递

 有强大的维护支持

 有利于长远的体系架构扩展

 有利于今后的系统开发维护
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IRM Accelerator 介绍

− 100%遵循ITIL
− ITIL流程参考指南

− 活动，输入和输出

− 强大的可扩展性

− 采用业界领先的基础设施管理工具

− 全内置，以支持流程设计

− 在实施时可灵活个性化

− 角色

− 职责

− 所需技能

− 重要衡量指标

− 日常执行步骤

− 报表

− 组织架构考虑

− 培训计划

− 培训内容

− 沟通计划

技术

流程
Known
Error

2
Classification
& Assignment

3
Investigation
& Diagnosis

4
 Resolution

6
Monitor

Problems

1
 Problem

Detection and
Recording

5
 Problem
Closure

(Assignment)

Resolved
Problem

PROBLEM
ANALYST

PROBLEM
MANAGER

PROBLEM
QUEUE
MANAGER

AUTOMATED
PROCESS

人员

信息
A Management 

System 
for the 

Information Business

A Management 
System 
for the 

Information Business

A Management 
System 
for the 

Information Business

A Management 
System 
for the 

Information 
Business

实施
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Accelerator 的实施步骤

客户 IBM 联合, IBM 牵头

项目
启动

1
项目
结束

11

方案
确认

2
方案
配置

4
客户化

数据收集

5
项目实施后
的支持服务

10

对组织结构
的考虑

3

管理工具
基本培训

组织结构方面的实施工作

准备
技术环境

系统客户化
实施和确认

7
方案
培训

8

咨询顾问研讨会

初始安装
6

集成客户化
后的系统

9
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IBM 并且会在实施流程设计前先对现有流程进行评估以降低实施风险，并
方便项目完成后的跟踪和改进

 当前的流程成熟度评估

 当前与每个IT管理流程相关的的资源

 当前与每个IT管理流程相关的能力
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IBM 在流程实施项目中选择Remedy 是基于专业的评估

Propitiatory API and C++Remedy ARS (Objected Oriented)工作流引擎

Client/Server, Web basedClient/Server, Web based产品类型

Incident, Problem, Request,  Change 
Order, Configuration, Knowledge, 
Services Level, Asset

Incident, Problem, Change, Configuration, 
Knowledge, Release, Services Level, 
Asset

功能

Embedded Ingres, DB2, Ingres Informix, 
Oracle, Sybase, MS SQL

DB2, Infomix, Oracle, Sybase, MS SQL后台数据库

MS Windows, Unix (IBM, HP, SUN), Linux, 
Linux 390

MS Windows, Unix (IBM, HP, SUN)支持平台

Licenses charge by concurrent HD 
analyst

Licenses charge by server & concurrent 
user

价格

CTI, e-Mail, ACD, VRU, ANI CTI, e-Mail, ACD, VRU, ANI服务台集成技术

CA UniCenterTivoli TEC, BMC Patrol
HP OpenView

和系统管理工具的集成

Propitiatory mainlyOpen产品方向

PinkElephant Certified (Verified)PinkElephant Certified (Verified)ITIL兼容性

CA UniCenter ServicePlus
(USP) 

BMC Remedy产品/评估项目
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Remedy 和其他主流的IT 服务管理工具的比较

用户界面

全球知名度 (特别是
中国)

报表

集成与自动化

灵活适应性 (易于客
户化)

通用功能

(服务和资产)

HP OpenView
Service Desk
- 19.5 点

Peregrine 
ServiceCenter
- 23 点

CA UniCenter
ServicePlus
- 20 点

Remedy ITSM Help 
Desk App.
- 25 点
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IBM 的技术方案结合了咨询、设计、应用开发和产品实施

服务管理

Security

事件管理

組件管理

組件监控源

事件流程

(Incident)
问题流程 变更流程服务流程

application database Open system AS400 network

III. 网络事件管理平台

事件流程

(Event)

II. 系統事件管理平台

Ｉ.服务流程管理平台

网络设备管理平台 网络管理平台

: BMC : CIC
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Infrastructure Management 为有效的服务管理提供了最佳的运行实践
指导

基础设施管理设计规划 部署 运维 技术支持

设计与规划
•战略
•架构
•政策与规划

部署
•可行性
•设计
•构建
•测试
•投产
•结束

运维
•事件管理（Event）
•存储管理
•工作量管理
•常规事务管理
•维护

技术支持
•调研评估
•项目
•照常运作



22

事件管理 （Event Management）

 以实践最佳规范为目标

 以 IBM LOVEM Chart 为事件 (Event) 流程设计工具

 以流程 (政策、角色、责任) 咨询协助客户理解、配合 、运作

 事件 (Event) 自动化设计及整合的三個層次

- Event Data 的来源侦测、收集、分类、过滤、关联

- Event Process 的处理状态 (state) ，与服务平台或 OA 系統整合

- Event Model 的周期规划 (initiate, test, deploy, dismiss)
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事件设计 (Event Design) 方法论

有效的监控，仰赖知识驱动与数据驱动结合；数据驱动要依赖客户与 IBM 长

合作来改善

定义业务和
指导策略

知识驱动设计

数据驱动设计

将业务分解
为 IT 部件

确定需要监
控器的内容

选择和设计
监控的手段

确定需要收
集的事件

确定事件处
理规则

分析事件的
关联性

收集事件数
据

建议事件处
理的规则

建议事件关
联逻辑

IBM Event Management and Monitoring Design Version 3 Plus
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事件流程（Event Process）

 政策 (policy)

 角色 (Role)

 责任 (Responsibility)

 技能 (Skills)

 质量衡量 (Measurement)
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State Diagram 
重大事件 (Critical Events) 流程- 以状态描述事件的状态与动作

5

关闭

已分派

处理中

Receive from CIC :

Open New Ticket

System: 15 Days 
(configurable)

Auto Close Ticket

Escalate :  15 min later 
(configurable)

Send Email & SMS 
(Remedy) to Upper 
Management

Receive from CIC :

Auto Resolve Ticket

已解决

无故障单

Operator: Take Ticket

Operator:

Manual Resolve Ticket

Receive from CIC:

Auto Resolve Ticket

Send to CIC:

Delete Event
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事件模型（Event Model）

 一个事件程序代码 (code)

 如何产生、修改、测试、退休

 如何追踪管理每个事件程序代码 (code)

 如何建立成一事件模型

 如何管理事件模型

 管理事件模型
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II. 系统事件管理平台

控制台控制台
服务器服务器
Patrol Patrol 
Console Console 
ServerServer

OS 400OS 400

Patrol Patrol 
AgentAgent

事件事件
管理平台管理平台

网络管理平台网络管理平台

网络与安全事件网络与安全事件
Cisco Info CenterCisco Info Center

BMC Impact BMC Impact 
ManagerManager

Patrol Console

BMC Impact Explorer

h

客服平台客服平台

RemedyRemedy
HelpDeskHelpDesk

开放开放
平台平台

Patrol Patrol 
AgentAgent

数据数据
库库

Patrol Patrol 
AgentAgent

应用应用

Patrol Patrol 
AgentAgent

P
A
T
R
O
L
 
A
g
e
n
t

报报
表表

报表服务器报表服务器

报报
表表

报报
表表

SNMP GWSNMP GW
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内容

 方案概述

 方案详述

 项目实施计划

 结论
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实施流程自动化项目的难度

 缺乏组织管理阶层的认同与支持

 推动流程的负责人不明确

 使用流程的人对工具使用界面的关注，大于推动流程的目的

 组织中对流程 (process) 的专业概念止于工作流 (workflow)，对于相对应之政策、角
色、责任、赋与技能缺乏认知

 对 Best Practice 不认同，项目变成自动化现有人工作业

 组织没有流程相关的执行负责人

 缺乏自动化过程的经验，在项目中容易对程序架构、自动化深度与人工化的接口等细节产
生分歧



30

流程自动化重点

 流程专业咨询

- 通常大的 IT 厂商较有专业、经验及累积的资产 (asset)

- 透过专业咨询阐述 Best Practice 、避免组织以个人的好恶决定流程

- 透过流程自动化的咨询过程、让管理者、使用者了解流程內涵

 自动化系统设计

- 引导客戶简化或合并作业，以自动化流程引导取代现有人工作业

- 实践流程

- 架构设计、流程与流程的衔接

- 扩充与维护
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内容

 方案概述

 方案详述

 项目实施计划

 结论
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IBM 在监控实施与其他厂商的差异

不明确是咨询与设计能力

不明确是技术支持

不明确是- 监控设计(Event Design)

不明确是- 架构设计

不明确ITIL/IBM Experience最佳规范

无ESMDD实施方法论

无DDEMD, EMMD,MAPS, …设计方法论

着重实施客户或产品 Know-How着重实现双方 Know-How 的结合参与特性

不明确是技术转移

不明确是- 流程设计(Event Process)

不明确是- 模型设计 (Model Design)

OthersIBM项目
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IBM ITIL 流程实施和其他厂商的差异

无IRM Accelerators快速实施方法论

无ESMDD最佳实施方法论

友商仅 HP, Microsoft 有ITPM/ITIL最佳流程规范

着重实现客户现有工作流着重实现 ITIL 增值过程参与特性

不明确是输出 (Output)

不明确是输入 (Input)

不明确是组织沟通 (Organization)

不明确是技能 (Skills)

不明确是衡量 (Measurement)

不明确是负责人 (Owner)

不明确是角色定义 (Role Play)

不明确是活动定义 (Activities Definition)

不明确是活动 (Activities)

不明确是政策(Policy)

不明确是任务定义 (Mission)

OthersIBM项目
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