
三人行，必有我师。ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量 

• 每周四晚上8点半     

• YY频道89519382 

• ITIL先锋论坛网络讲堂 

• 与专家们高峰对话！ 

扫一扫，从此不再错过 

身为挨踢达人 

ITIL ITSM IT服务管理 IT运维 Prince2 ISO20000 IT规划 BCM ISO27001 CISA PMP ITSS  

http://www.itilxf.com/
http://www.itilxf.com/


三人行，必有我师。ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量 

想学习哪些IT管理知识？告诉我们把！ 

错过了讲堂怎么办？来这里听录音吧！ 

专家讲堂由谁主办，来自哪里，看这里！ 

如何才能上专家讲堂？如何进行合作？ 

关注微信ITILXF_  (注意有下划线哦)或者登录www.itilxf.com找社区服务 

如何获取每周专家讲堂信息？告诉你！ 

http://www.itilxf.com/thread-32695-1-1.html 
 

http://www.itilxf.com/thread-33143-1-1.html 
 

http://www.itilxf.com/thread-33143-1-1.html 
 

ITIL先锋论坛是国内最大的IT服务管理专业社区，自2010年底成立以来始终致力于以ITIL为代表的信息技术 
科学方法论在国内的推广与落地，目前已发展论坛会员已跃20000人，16000多微博粉丝，8000多名QQ群友， 
60000多条帖子，10000多分可供下载的管理及实践资料。ITIL先锋论坛在各位版主及广大网友的共同努力下， 
将继续为IT服务管理初学者提供入门的引领，为IT服务管理实践者提供落地的支撑，为IT服务管理业界提供沟通 
交流的平台。 
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ITSM项目实施经验分享 

录音下载地址：http://www.itilxf.com/thread-35921-1-1.html 
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ITSM项目建设过程中的挑战 

挑战 

项目发起方对IT服务管理项目的理解参差不齐，项目组成员对IT服务
管理领域大多处于概念层面，实践性的经验普通偏低 

不同行业在信息化水平上存在较大差异，甲方的信息化成熟度将对项
目的成功起到关键性的作用 

理想中的IT服务管理项目，究竟要建设到何种程度，项目干系人往往

认识不够统一 

行业内一直注重理论上的宣传、培训，往往最缺乏实践性的参照 

IT服务管理项目的推广，往往是最为痛苦的事情，终端用户根本不买

账 

对ITSM项目提出了较高的项目管理要求 



ITSM项目建设过程中的挑战 

客户/用户 

供应商 

项目收益迟迟无法呈现，对项目价值存在质疑，对ITSM项目逐渐失去信心 

通过ITSM项目，似乎没能提高运维管理水平 

工具很难落地，为什么系统工具总是满足不了使用的需要 

供应商在项目执行的过程中，投入的资源呈下降趋势 

项目投入的人力成本越来越多，资源一直无法抽调，很容易就掉进“项目泥潭” 

客户的需求反复变更，持续出现需求蔓延，客户还那么理所当然 

做了很多合同外的功能，但客户的满意度却越来越低 

缺乏良好的项目管理方法及工具 
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ITSM项目建设思路 

项目过

程管理 

项目启

动会 

建设工

期 

文档输

出 

领导对

话 

全员参

与 

责任人

意识统

一 

项目启动会一定要正式召开 

紧凑的工期确保项目连贯性 

标准化的文档为项目构建生命
力 

及时汇报项目成果，同步问题、风险并争取
资源 

全员参与，便于推广 

甲乙方项目经理意识统一 



ITSM项目建设思路-项目启动会 

项目启动会 

正式召开 仪式感 
关键干系人

参会 
前期沟通 

范围&目标 
团队成员 
构成 

工期&里程
碑 

主要风险
（配合工作） 

汇报机制 沟通机制 变更控制 
发布启动会
会议纪要 

项目启动会中，将围绕《项目计划任务书》以及《项目管理计划》来完成 



ITSM项目建设思路-项目建设工期 

建设工期 

项目计划中的工期要求，要甲乙双方共同充分讨论后制定，避免过度

预留缓冲时间 

工程安排要尽量紧凑，项目工期一旦进入冷却期，距离项目收尾就会

越来越远 

项目建设期间，合理使用项目管理工具，如：《问题跟踪矩阵》、《

需求研讨会》等等 

双方重视对结果的一致性意见，做到及时确认、及时调整，确保工具

落地的质量 



ITSM项目建设思路-文档输出 

文档输出 

项目管理过程文档及时发布：《项目周报》、《项目月报》、《项目

会议纪要》、《项目汇报》等等 

项目咨询类文档及时发布：《信息化文档编写规范》、《现状评估报

告》、《XX流程设计》、《IT运维管理制度》等等 

文档编写要符合规范，咨询类文档发布前要经过项目组评审，版本变

化要及时声明，为项目验收奠定基础 

ITSM项目咨询工作，很大一部分成果将以文档的方式进行体现 

甲方要主动参与到文档编写的过程中，如：《IT运维管理制度》、《项

目推广方案》等等 



ITSM项目建设思路-领导对话 

领导对话 

业内经常谈论的一句话：IT服务管理项目是“一把手工程” 

IT服务管理项目是管理类的项目，需要与领导在管理思路上达成共识 

项目建设过程中，存在需要领导决策的问题，IT服务管理项目建设成果

将支持领导层进行信息化建设决策 

从项目管理的角度讲，需要拉近与领导之间的距离 



ITSM项目建设思路-全员参与 

全员参与 

ITSM项目在推广阶段往往会遇到瓶颈，特别是将自助服务台推广至用

户端，这一过程将会产生很大的阻力，且很难看到成效 

各业务部门要参与到项目推广中来，业务部门有专职人员给予配合 

推广方案的编写，要征求关联部门的意见，尽量做到可落地的程度 

对于全员参与过程，需要有一定的管理规范，使用户能够有依据可以

参考 



ITSM项目建设思路-项目经理意识统一 

意识统一 

甲方与乙方的项目经理必须就项目建设目标高度一致 

在项目建设过程中责任与成果是共同担当、共同分享的关系 

ITSM项目并不是工具功能越强、内容越丰富越好的项目，在项目建设

过程中必须要做到平衡 

甲方项目管理的成熟度，对项目成功起到非常关键的作用 



ITSM项目建设思路 

ITSM项目不是： 

硬件项目 

软件项目 

系统集成项目 

管理类项目 

IT服务领域 

实践性非常强 

ITSM项目是： 

在ITSM领域有没有项目执行的参考模型，能够指导项目开展？ 



ITSM项目建设思路 

1.理念导入 2.现状评估 3.流程设计 4.工具实施 5.上线推广 

6.持续改进（周期性的运营报告） 

1.1高层理念
导入 

1.2 项目组理
念导入 

1.3 客户理念
导入 

2.1 现场访谈 

2.2 问卷调查 

2.3 现状分析 

3.1 范围确认 

3.2 体系设计 

4.1 工具部署 

4.2 数据转换 

4.3 功能设计 

5.1 体系宣导 

5.2 测试培训 

2.4 愿景确立 

2.5 规划路线 

3.3 流程设计 

3.4 制度建立 

3.5 考核指标 

4.4 集成定制 

科学有效的实施方法论是ITSM成功落地有关键要素之一 



ITSM项目建设思路-理念导入 

理念宣导  资料收集/访谈 数据分析 调研汇报 

统一意识，构建沟通关键

词 

了解现状，发现及收集问

题的过程 

数据整理、加工、分析问

题的过程 

结果汇报 

 
•IT部门管理层 
•运维人员 
•服务对象 

 

•IT部门管理层 

•项目组成员 

•服务对象 

 

•  咨询顾问  

 

• IT部门管理层 

• 运维人员 

• 咨询顾问 



ITSM项目建设思路-现状评估 

现状评估报告 

通过现状评估报告，总结及分析IT运维管理方面存在的问题 

以现状评估报告为依据，经过分析后确定当前的成熟度等级 

针对不同级别的问题，给出相关改进建议 

明确出未来规划路线图 



ITSM项目建设思路-运维服务支持 

运维服务报告 

通过报告衡量该段时间内IT环境运行态势 

发现IT运维管理过程中的变化 

作为质量回顾的参考及运行依据 
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ITSM项目建设思路-建设成果 

项目 建议的关键行动 2014年 2015年 2016年 

组织 & 
人员 

服务台与服务运营管理团队的完善 √ 

培训体系与年度培训计划建设 √ 

矩阵式管理的信息中心建设 √ 

基于服务管理的平衡积分卡的绩效考核体系建设 √ 

建立完善的员工技能管理及职业发展计划 √ 

流程 

服务战略建设 √ √ 

服务设计流程建设 √ √ 

服务转化流程建设 √ √ 

服务运营流程建设 √ √ 

服务持续改善流程建设 √ √ √ 

工具 

服务管理平台建设 √ √ 

监控平台建设 √ √ 

统一CMDB与服务知识平台建设 √ √ 

教学与科研分析决策分析平台建设 √ 

优化级（Optimizing） 

管理级(Managed) 

定义级（Defined） 
可重复级(Repeatable) 

初始级（Initial） 

2014年 
目标：稳定运营 
重点：流程建设 

2015年 
目标：提供服务 

重点：服务资产控制 

2016年 
目标：创造价值 
重点：信息化对
业务创新的引领 

当前位置 



IT运维管理项目的成功因素 

团队思想统一 

领导重视与参与 

流程量身定做 

执行量化考核 

持续改进优化 

ITSM项目的 

成功因素 
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讨论 



谢谢！ 


