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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

• YY频道89519382

• 每周四晚上八点半

• ITIL先锋论坛网络讲堂

• 不与家们高峰对话！

扫一扫，从此丌再错过

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/
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想学习哪些IT管理知识？告诉我们吧！

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)戒者登录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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初探流程型组织的构建

录音下载地址：http://www.itilxf.com/thread-32695-1-1.html

http://www.itilxf.com/
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网络讲堂
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落地精讲

ITIL培训

ITIL培训
ITIL先锋论坛团购课程

交流分享
ITIL先锋论坛地面活动
ITIL先锋论坛网络讲堂

落地精讲
ITIL先锋论坛落地精讲课程
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组织结构（职能）和流程
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基本思路
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定位

过程

活动

职责

配置

我们输出什么以换取收益 / 交付什么以证明
我们的价值？我们是做什么的？

我们向客户交付价值的端到端的过程是怎样的？

每个过程都要完成哪些关键活动？

每个活动都需要一个/组人员（角色）负责完
成，那么他们对该活动负有哪些权利和义务？

如何将这些角色配置给具体的组织成员？
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定位
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我们是IT服务的提供者，我们交付给客户的专业的IT服务是
我们的价值所在，我们通过客户使用我们提供的IT服务而获
取收益。

我们与客户之间是一种契约关系，他们需要使用IT服务（信
息技术）来改进或创新业务，而IT服务的专业性质是这些
“客户”所不具备的，他们需要委托我们为其提供专业的服
务，与此同时他们也让渡部分权力委托我们做好。
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基本过程
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业务需求 IT服务过程
输入 输出

业务需求 项目需求

设计过程

项目需求 项目成果

生产过程

项目成果 持续服务

运营过程
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高阶过程
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业务需求 IT服务过程输入 输出

组织定位 业务方向

战略过程

业务需求 项目需求

设计过程

项目需求 项目成果

生产过程

项目成果 交付服务

运营过程

构建体系 持续改进

改进过程
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过程框架
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战略
过程

运营过程

项目过程 改进过程
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过程框架
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战略
过程

持续改进

服务
战略
服务
战略

持续改进

服务
战略
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过程组及其过程

2014/9/12 天津长木信息技术有限公司 10

项目过程 运营过程战略过程 改进过程

通用技术规范

业务需求管理 项目指导

技术储备 项目准备

项目启动

阶段控制

产品交付

阶段边界管理

项目收尾

事态管理
（监控）

事件管理

问题管理

变更管理

配置管理

构建体系

体系运行

体系维护

知识管理

服务请求
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基于过程的组织结构
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项目指导

项
目
准
备

项目启动

阶段控制

阶段边界 项目收尾

产品交付

项目管理委员会

技术实施团队

项目管理团队（项目经理）

运营管理团队

请求 事态

事件

问题

变更

知识

配置

技术规范 技术储备 技术培训 技术支持

技术管理团队（系统架构师）

业务管理团队（业务分析师）

业务需求管理 业务需求转化

质量管理团队（体系建立、运行、监视、改进）
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资源管理的组织职责建议
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资源的需求 资源的要求 资源的采购 资源的管理

业务管理团队 技术管理团队 项目管理团队
技术实施团队 运营管理团队

从业务角度提
出资源的需求

从技术角度提
出资源的要求

通过项目实施
提供资源到位

资源到位后的
所有操作管理
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IT管理实践路线
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运维管理 项目管理 信息安全 IT治理

平衡

风险

变更
运营
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Longerwood（刘杰）

M.T.： 139-0215-3106

E-mail： longerwood@hotmail.com

QQ： 57547249

Weibo:     http://weibo.com/longerwood

欢迎拍砖

本作品系作者原创，转载或在其他场合
引用本作品请注明引自作者本人。如认
为本作品涉嫌知识产权争议请联系作者。
“ITIL先锋论坛”对该作品观点、内容
及表述不持任何支持或否定的态度。

本文第9页、第11页有部分图示引自ITIL®及
Prince2®官方读物，ITIL®及Prince2®是
AXELOS公司注册商标并拥有版权。




