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概述

本次访谈的主要目的是从（客户名称）（以下简称“（客户名称）”）IT服务管理的角度总体了解IT服务管理现状，了解（客户名称）IT管理部的主要职责、业务运营范围和基本组织框架，了解（客户名称）IT运维管理部在IT服务管理中所面临的主要改进点和对项目的期望与设想。

“现状访谈”一般情况下需要30~60分钟，在正式访谈前，被访谈用户可以根据访谈纲要准备相应材料或信息。访谈结束，所有用户提供的信息将在咨询团队内妥善保管，并遵循通常的“敏感信息控制”规定。
访谈范围：

（客户名称）IT 服务管理现状和期望；

访谈对象：

（客户名称）IT管理部门管理层；

访谈用户指南：

用户将审阅本问卷，如需要，请在实际访谈开始前把您的建议提出给咨询团队，以便对本文进行改善。

根据个人或单位的已知的理解，尽最大限度准备问卷内容。这些问题和答案数据将在实际的评估讨论中一一核对。适当准备对访谈的效果和效率是非常有帮助的。

事先准备好运维过程中涉及的相关文档模板和资料。

以下支持信息或者文档能够有效地帮助评估讨论：

公司高层业务策略和IT战略

IT服务管理的组织架构

最终业务用户的范围

当前IT服务管理存在的限制

随后2-3年的IT服务管理规划和目标

期望的IT服务流程成熟度，比如CMM或者ISO20000

对随后的2－3年， IT服务管理业务目标

主要关注的服务流程

当前IT服务管理存在的挑战

体现现有IT服务工作的相关报表

体现IT在技术支持方面的发展计划和报告

人员的绩效评估体系

访谈纲要
简述您管理的部门的组织结构、人员分布和主要工作内容及职责？

目前的质量体系如何（包括计划或者已经实施的、以及公司策略要求的）？

请简要评价整体IT管理部门对业务需求的满足情况？

您的团队对IT服务管理的理解程度如何？目前建立了哪些主要的规范或流程，执行效果如何？是否按照什么标准来建立这些规范或流程？

管理层对员工的绩效考核主要有哪些指标？数据从何得到？您对目前IT运维状况的总体评价是什么？包括优势和弱势，哪些方面做的比较满意？哪些方面有待提高?
通过实施ITSM项目，您期望达到的主要目标是什么，对我们一期项目的期望如何？

关于员工专业技术技能，是否进行了规划？是否进行了分层？

人员的资源使用率如何，是否存在资源不足的情况？

整体而言，IT服务部门对业务部门的服务质量是如何度量的，是否存在明确的服务级别协议？如果有服务级别协议的话有哪些人参与了服务级别协议谈判过程？

目前关于IT运维和服务方面的规章制度、条例有哪些？

人力资源，您认为当前的人力和技能能够满足业务部门的要求吗？请您简要描述最近几年来您的部门和人员的发展变化？

IT 服务部门是否定期向业务部门沟通有关系统服务质量方面的报告，谁主导这项工作？您是如何评估关于服务交付方面的用户满意度的？
目前您感觉使用的自动化工具足够吗？发挥了哪些作用？

您对ITSM系统工具的期望有哪些？
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