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•ITSM对云中心的价值特点

•云中心ITSM路线

•云中心ITSM实践和展望
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ITSM在云中心扮演何种角色？
当租户利用云服务时，服务提供者的ITSM流程将成为租户自己IT服务和保障
的一部分，必须要求服务提供者仔细集成和管理的关键流程，以避免给租户
公司的IT运营带来业务延迟、安全漏洞和风险。简而言之，服务商的IT风险
就是租户自己的IT风险。

由于云服务提供商的产品是基于服务的，因此可以合理要求服务商的内部运
营和支持流程中继续面向服务，并IT服务管理的共同语言与租户沟通。

---https://freshservice.com/itsm/itsm-role-cloud-services-blog/

When leveraging cloud services, the service provider’s ITSM processes become an 
extension of yours – creating a critical process dependency that must be carefully 
integrated and managed to avoid introducing time delays, unnecessary complexity, 
security vulnerabilities and risk to your company’s IT operations. 
Since cloud service providers’ offerings start with a services orientation, it is 
reasonable to expect them to continue the services orientation in their internal 
operations and support processes, and to use them as the underpinnings of 
interactions with clients.
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一般性ITSM与云数据中心ITSM差别
维度 一般IT组织的ITSM 云数据中心ITSM

首要目标 提高IT部门的运维效率和质量 服务是租户购置的商品，是云中心市
场竞争力

服务对象 企业组织的IT用户 企业形式的租户，是消费者

服务级别和承
诺

可有可无 必须有，服务有价

成功标准 内部IT用户满意度 租户回头率、租户增加数量、服务商
品销售数量

管理特征 ITIL作为纲领 ITIL作为交付商品的方法论

关注点 强调IT组织内部的运维流程化，
带来业务用户价值提升

强调由租户诉求驱动，由提高市场竞
争力，导致服务组织的日常运营工作
流程化

服务度量 一个机构内部，一般不需要明
确服务目录和服务质量报告

需要严格的服务目录和服务交付报告。
市场化格局下，能提供哪些服务、服
务质量如何、如何付费都是需要双方
协商和交付。

重要性 ITSM与企业发展没有直接关系 没有ITSM，可能带来不可预测的经营
风险。例如非授权变更导致所有租户
的资源不能访问。
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向租户提供的服务，都是IT服务

租户

SAAS

PAAS

IAAS

Operation Service
运维服务服务报告

Service 
Report

服务度量

服务交付

服务指标

服务目录
Service 
Catalog

服务获取

用户可见的是服务目录（服务定价）、服务交付结果。而云中心需要确保服务交付的能力。

云中心
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向租户各项IT服务的简要分类

租户

资源类服务

资源配套服务

运维服务

IaaS
PaaS
SaaS

服务目录
服务级别

备份、安全

高可用、性能优化

咨询、架构等

监控服务

运维服务(ITSM)

自动化服务

金牌服务 7X24…

银牌服务 5X24…

铜牌服务5X8…

服务报
告

KPI

KPI

KPI
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一个服务项目，如何确保对租户有竞争力？

ITSM能够对云数据中心的所
有服务，进行全生命周期管理
。
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从租户的角度看云中心ITSM价值
租户关注点 表现形式 ITSM如何支持 提升云中心竞争力

清晰的服务内
容

•有服务门户，并且有清
晰的服务条目

•服务分类管理：管理一个服务项的需
求、规划、交付、上线、下线等生命
周期
•服务请求管理：管理一个服务项从用
户提交到高效交付的过程。
•事件管理：快速修复故障。

•提升服务交付效率
•提升服务交付质量
•提升服务保障能力

服务有级别 •各项服务有指标要求 •服务级别管理：确定各类服务的提供
过程，满足约定的级别。
•可用性管理：确保租户使用的各类服
务资源具有高可用性。

•提升服务交付透明化
•提升服务度量标准化

服务有反馈 •购置的服务，有定期交
付质量报告

•服务报告：服务指标分类汇总，提供
详细的报告和建议
•服务台：统一的租户服务接入点

•提升租户信任度
•租户购置高级别服务
•提升租户满意度

随时随地有服
务

•通过各种接入渠道，快
速简易访问各类服务

•各类IT服务移动化、简易化 •提升租户的黏合度
•增进营销，例如APP推
送新服务

服务有共享 •知识和信息共享，形成
租户社区圈

•知识管理：推送有价值的知识。并可
以通过社区化形式，形成共享形式。

•提高租户的黏合度
•提高软实力营销能力
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ITSM确保服务梯队有序整合

基于ITIL服务流程和自动化交付的服务组织，确保租户的各种服务能够高效交付。
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云中心内部ITSM流程简图
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后阶段ITSM深入云中心各个服务关联领域

ITSM与云中心的资源池管理、自动化管理、监控管理、资产管理等集成后，将
以服务为核心，穿针引线，通过流程化整合工作规范以及自动化。更降低运营
成本、提高质量和提高服务竞争力。
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从内部角度来看云中心ITSM价值
公司关注点 表现形式 ITSM如何支持

建立管理体系 各项服务工作，整体有序、有管理的
进行。

•ITSM使服务工作流程化、体系化
•树立以提高租户满意度为首要的服务理念
•角色化，对各个岗位形成岗位考核管理
•建立管理和运营组织体系
•与租户服务SLA为驱动的内部KPI考核和持续改善

降低经营风险 •从人员、技术、流程和合作伙伴的维
度，减低风险

•知识库：降低人员技能不标准风险
•变更管理：降低系统变更对租户造成的影响
•发布管理：不合格的软件不上线，提高软件质量
•事件管理：重大故障有预案、快速恢复
•问题管理：对系统隐患进行根除
•服务请求：租户的请求按照步骤交付，不出错
•CMDB和配置管理：租户相关的资源信息和关联关系一目
了然，自动进行故障和变更对租户系统的影响。
•服务目录管理：没有经过有序设计和实施的服务不上线

提供优质服务
提高竞争力

•提高服务的效率和质量 •知识库：租户自服务根据知识快速解决问题
•变更管理：与自动化结合，快速可靠履行变更；
•事件管理：租户故障快速恢复
•SLA和OLA：对各个服务环节进行质量监督
•问题管理：解决潜在问题，减低重复故障率
•服务请求：与自动化相结合，快速交付；
•服务目录管理：新服务快速上线。
•服务报告：对租户服务透明化
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流程+考核=体系改进=租户服务保障

•服务管理制度

•服务流程目标

•服务流程细则

•工具操作指导

•服务岗位

•服务角色

•服务绩效考核

•服务持续改进

分
解 落

实

考
核

确
保

流程化运作

精细化考核
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从租户SLA到内部个岗位KPI管理

租户故障修复合规
指标(SLA)

对云中心整体的考
核

对专业团队小组考
核

对个人考核 

流程经理和负责人

服务经理

专业组组长

服务小组组员

在SLA内解决事件
比例>80%

关注所有事件响应SLA

关注组内事件响应
SLA/OLA

关注个人事件响应
SLA/OLA

考核对象考核分解考核KPI

云中心管理层
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•ITSM对云中心的价值特点

•云中心ITSM路线

•云中心ITSM实践和展望
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云数据中心ITSM路线图

提高租户满意度

基础服务能力：
•服务请求管理
•规范变更
•高效及时处理故障，移动化
•根本解决问题
•SLA
•绩效、报表

1. 初
始阶
段

2.对内
提升
阶段

3.对外
创新阶

段

自动化运维能力：
.服务目录、服务级别、服务报
告管理
.最大限度服务交付自动化
.统一资产、资源和CMDB
..深化ITSM流程到云中心业务环
节

获得最具实践成
效的ITSM经验

获得高级别服务
交付能力和完整
服务报告

云数据中心3阶段ITSM实践

行业ITSM SAAS化
.输出ITSM最佳实践
.行业大数据
.服务智能化预测和分析

租户价值 云中心价值
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云数据中心ITSM 4个目标

1、绩效管理可视化：工作
量统计一目了然，SLA及
时跟踪

2、工作管理移动化：对租
户提高服务便捷性、对内
提高IT服务效率

4、服务管理SaaS化：提
供专业软件和行业标准服
务

3、运营管理自动化：减少
IT人力投入

影响力、竞争力增加
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云中心自动化ITSM示意图

关键点：通过自动化交付集成，可以达到：
（1）常见故障脚本化自动诊断，减少90%故障定位时间；
（2）低风险故障脚本化自动修复，减少70%故障恢复时间；
（3）常见变更自动化执行，减少80%变更窗口，减少变更手工差错率。
（4）租户请求自动化交付。提高80%服务交付时间。
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汽车行业ITSM SAAS实践，区别于普通ITSM
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SAAS化汽车行业ITSM，路线方法
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SAAS化行业ITSM，横向聚合大数据
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共享行业服务数据，提供行业指导
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•ITSM对云中心的价值特点

•云中心ITSM路线

•云中心ITSM实践和展望
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目前系统状况
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面向租户业务保障，持续改善
一期项目上线完成后，系统累计有125个租户使用账号，含盖了所有租户。
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持续改善提高租户满意度、提高竞争力

      在ITSM一期项目的基础上，云计算中心希望提高变更效率，降低错误发生率，建立标准的
SLA管理体系，搭建移动化适配提升工作效率，做进一步提升。

      所以，一阶段改善实施目标是：
• 建立移动运维模式，增强租户吸引力。响应和引导许多租户提出了移动化、敏捷化服务的

迫切要求，使租户能够更便捷地提出诉求；运维人员更能够随时随地及时地作出响应和履
行；

• 改善流程，进一步降低IT变更风险。提高租户环境的软件、硬件的可用性和稳定性；
• ITSM功能增强，提升内部工作效率，确保租户的服务成效。根据一期运行的情况，对事

件、问题、变更等功能进行增强，提高操作效率，增强SLA启用OLA，一方面积累租户服
务级别数据，同时便于内部服务环节和指标的精细化控制。

移动化

系统升级
与调优

功能
增强

提高租户吸引力、

提高变更效率、

提升工作效率、

降低错误发生率。

建立
SLA

绩效报
表增强
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移动化解决方案

DB

ITSM
应用服务器

手机网关

Android
APP

IOS
APP

云适配

现有浏览器Web界面

Web界
面云化

面向租户、简易快捷操作，
提高满意度和易用性

传统界面
移动化



2021-3-3 -28-    T301  V1.2

SLA，服务水平协议,向租户提供服务度量

ü 营业时间（7*24/5*8）

ü 公休日（五一、十一等）

ü 调休（两会、十九大、

高温假等）

SLA时限设计 SAL升级通知

*SLA预警通知

ü 75%通知运维主管

ü 80%通知运维总监

ü 50%通知处理人

*SLA超时通知

SLA,Service Level Agreements.

服务级别协议，是IT服务提供商与IT客

户之间达成的一份书面协议，定义了双

方的主要服务目标与职责。
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服务成效展现，体现对租户的价值

租户服务指标展示大屏幕。体现云中心服务价值以及对租户服务的成效。


