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常见IT服务的问题（第一个层次）

1. ２号核心机房的７４号机柜中到底存放着多少个IT设备？--位置

2. 网上银行的业务系统到底有多少台服务器？--系统

3. 一个具体的系统管理员手中管理着多台小型机？--人员

4. 6.5.21版本的ESP软件到底安装了多少个？--版本

5. 刀片服务器有多少台？小型机有多少台？--类型

6. DL380的服务器有多少台？有多少台库存备机？--型号

7. 这台PC服务器使用了多长时间？

8. 整个公司有多少种Oracle数据库版本？分别有多少个？

你的公司如何得到这些信息？
要用多少资源？要用多少步
骤？要用多久？
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常见IT服务的问题（第二个层次）

1. 这台序列号“99C9962”的X3850PC服务器，过去发生过哪一些事件？

2. 这款物流部门使用的VLS系统现在还有多少个BUG等待修正？

3. Internet区的网络下周都安排了什么变更？

4. 一个交换机接入了多少个对象？

5. CM20101105007这张变更单，当时到底动了哪几个设备？

6. ２号核心机房现在有多个设备现在处于非正常状态？

7. 上个月事件最多的10台机器是哪几个？

8. 当一个用户做事件申报时，服务台怎样知道哪一些组件或服务与他相关？

9. 对一台交换机做变更时，可能影响哪一些业务系统？

10. 哪一些软件与设备已经过保？或许可证不足？

你的公司如何得到这些信息？
要用多少资源？要用多少步
骤？要用多久？
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常见IT服务的问题（第三个层次）

哪一些组件是我们的
架构的薄弱点？，明
年的IT架构加固与改
善的重点是什么？

工程师的时间资源花
在哪一些对象上或哪
一类对象上？

服务目录与IT 架构的关
系是否有可能梳理出来？
是否可能明确每个IT组件
可能的操作动作是什么？

每一个组件类中，事件有
哪一些分布特性？比如中
间件的哪一个版本事件率
最高？

工程师的时间资源花费最多
的是做哪一些事务（服务目
录）？同样的动作，在不同
的机型上花费的时间不同吗？
明年的人员能力提升的重点
是什么？

哪一类组件的变更失败率
或回退率最高？有怎样的
分布特性？

终端机器的事件率与使用
年限有没有函数关系？与
品牌或厂商有没有相关性？

服务质量的下降到底是由
哪一些组件决定的？反向
的每一个组件可能与哪一
些SLA相关？
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应怎样去管理IT服务？

“管理工作和记者的工作有一些相似之处，那就是你必须要有相关知识
的储备，而且在工作过程中根据你掌握的信息进行调整，这样你才能成
为一个优秀的分析者”。
                                                                                                     -------
---明茨伯格

IT服务的重心在于服务，IT服务管理的重心在于管理，回归管理的本质。

管理依赖信息，没有科学合理的统计分析，我们既不知现在，亦不知未来

统计分析又依赖于大量详实而基础的信息记录

记录是一切管理的基础，它是整个体系最基本的元素，同时又是最枯燥、
繁重、琐碎的部份，也是最被人忽视的部份。

记录是我们的历史
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应怎样去记录IT服务？

一个问题是：我们应该如何记录？？
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CMDB改变记录模式
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面向对象的CMDB
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CMDB模型1
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CMDB模型2
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CMDB模型3
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CMDB模型4
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CMDB的应用
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CMDB的价值

n更有效的管理IT架构

信息化 标准化 平台化 服务化



© Copyright 12/25/2024 BMC Software, Inc 16

更有效的管理IT架构

1. 实施CMDB的过程是一个重新理解、审视你的IT架构的过程

2. 将每个服务的对象进行识别的过程，会有助于我们切清运维权责，理清灰色的运
维地带。

3. 当我们识别出IT架构的所有组件，以及这些组件之间的关系，我们才真正“描述
“了这个IT架构，通过这些数据的描述，投影出相应的模型，这是我们对IT架构
本身的”理解”。

4. 真正理解定义了哪一些是“配置项”，变更的控制范围与深度清楚可见，我们可
以清楚定义出，调整一些对象（CI）是变更，调整对象的哪一些部份（属性）是
变更，甚至可以定义基于对象承载的动作（服务目录）是变更。

5. 管理一个大而封闭的IT架构是困难的，但当我们将它瓦解成一个个小的组件，根
据组件的不同特性与类型，分散给不同的人员进行维护，它将变得相对容易，更
重要的是，我们还掌握了还原组装这些IT组件的知识，即关系，并且通过可视化
的方法让大家理解彼此如何成一个整体，即模型。
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信息化-CMDB的价值

实现IT架构的信息化：

简化信息调查的工作量，让信息调查的发起者可以做基于CMDB的信息采集，而
不需要面对每一个调查部门采集每一份信息的难题，被调查部门可大大减少配合
信息时间，同时减少信息在不同人员之间传递、编辑、汇总的错误。

改变当前手工维护分散表单的管理难题，软件化管理各种配置信息，信息的正确
性、及时性将得到大大的提高。

同一个配置信息被重复维护的低效状况将被解决，实现一处维护，四处调用的基
本软件管理便利。

配置信息的检索可以随时进行，不再依赖部门或人员的配合，减少协调成本。

提供实时的统计分析报表，各类统计分析活动将更加便利。

维护一份正确的配置信息的作业成本将降少，不论是从系统管理员、系统经理，
还是领导层或其它部门，其信息获取的成本及难度都将下降。
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标准化-CMDB的价值

建立配置信息的标准：

解决了当前各部门、各系统对同一个配置信息的命名、记录、填写规范不一致的
问题，这会以后信息集中分析与统计带来诸多便利，同时减少沟通成本

解决了当前各部门、各系统的配置信息表单多式多样的问题，帮助建立一个标准
化的配置视图，将各部的信息模式统一标准化，信息以最简洁的方式被维护及统
一。

每一个对象（CI）将成为形成独有的档案，它可以告诉过去与现在正在发生什么
（事件、问题、变更）或者是什么样子（属性），它影响着什么，又被什么影响
（关系），改变那种只有配置信息没有配置历史的记录模式，这将从根本上改变
配置信息的使用范围及质量状况。
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平台化- CMDB的价值

提供统一的配置信息管理平台：

解决了配置信息大量分散的各种文件的问题；

解决了配置文件存放各处，副本丛生的问题；

解决了配置信息存放于多个系统缺乏唯一合法源的问题；

解决了一份配置文件需要多个人维护，多个部门维护管理的问题；

CMDB的应用会转变大家对信息的所有权及归属意识，信息将不再受限于每一个
工程师，或每一个IT经理，或每一个部门，一切的配置信息属于企业，信息将在
企业的级别被查阅与审查，每个系统或系统管理员手中的信息维护结果，不再封
装在个人或部门内部，而需要呈现出来做检阅，

 当CMDB统一将所有用户引导到平台之上进行维护调阅信息后，CMDB将为成唯
一合法的配置信息平台，从而将所以一切对信息有更精细的需要的驱动力引导到
对CMDB的数据改进之上，最后整个配置信息的精度将不断提高，这又导致更加
深入的配置信息应用，整个企业级的信息PDCA将得到建立。
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服务化- CMDB的价值

为面向服务的运维提供信息基础：

IT架构信息将以服务的形式提供任何流程、任何部门、任何人员，信息更加真实、
及时、方便、科学、规范，以往获取信息所耗费的时间与成本将降低，因此受益
的可以是任何流程与任何部门或人员。

改变以往配置信息是一个平面数据的现状，采用模式图例的方式让用户理解IT架
构，数据将被加工后以更加直观的方式表达信息，对宏观与细节将能更方便表达
与获取，CMDB将为使用者们提供基于事实的信息服务。

统一、标准化的配置信息，将为日后的IT架构标准化、更新换代、新技术应用提
供决策分析需要的事实依据，比如现在的中间件、数据库版本的标准化，或虚拟
化应用等等。

从IT服务管理的角度，人－事－物的记录结合与关系建立，将帮助我们更加合理
的分析现在的运维状况，也帮助我们对未来的状况做一定程度的推理，这将会影
响我们管理服务成本的方式，甚至我们的IT运维资源的部署方式，

以面向对象的方式解析整个IT架构，加上自动化采集的手段，以往没有发现的对
象或信息，或灰色地带将被清理出来，运维风险、安全风险、审计风险、法律风
险也随之会降低。
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配置绩效管理模型

作业

信息

应用 事件 问题

报表变更

基础数据维护 CI信息维护

审计作业

要保证信息质量，需要
对生产过程进行控制，
维护质量决定信息质量

配置范围 分类信息

CI信息属性信息

CMDB信息承下启上
关注三个方面：
完整性、时效性，正确性

CMDB最终须关注应用，
与流程实现集成整合。
体现CMDB的真正价值。

应用

信息

作业

不同时期，权重不同，通过权重调配作业重心

分
层
控
制
，
相
互
制
衡

主项次项指标算法采集

每
年
总
结
，
每
年
调
整
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配置绩效指标设计
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小结

我们回顾了IT服务过程中的常见的问题或信息需求。

我们了解了这些问题背后的深层次原因

我们知道了CMDB对最基础的工作的改变

我们分享了一个CMDB模型

我们分析了CMDB的价值

我们探讨了CMDB的绩效


