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内容

国内IT服务管理现状

项目背景

项目过程

收益和经验
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国内企业IT服务管理的现状

国内IT服务

 管理的现状

ITIL以及IT服务

 
管理理念开始被

 
接受与认可

难点: 如何实施

 以及落实流程

ITIL被加速应

 
用于IT治理和

 
合规审计

IT服务管理水平仍

 
处于初级阶段:
人员方面

流程方面

技术方面

目前国内通过ISO20000的企业：外企在华机构包括西门子、华为、LG、神州数码，

国有企业是中国海洋石油
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中海油ITC组织架构

安全质量与内控经理

内联网主管

互联网主管

技术支持
管理经理

Notes主管

数据库主管

信息系统
管理经理

综合应用管理

应用开发
管理经理

用户服务管理

IT服务管理经理 会计/人事

商务/出纳

主任

广域网主管

生产应用
开发主管

企业集成
(协作)环境

技术总监

系统主管

环境管理

局域网主管
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中国海油三级运维体系简介

总公司IT服务管理目标:

保障集团业

 
务应用的有

 
效进行

提供覆盖全集

 
团的业务应用

 
支持服务

提高全集团IT

 
服务支持的能

 
力和水准

1 2 3
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中国海油三级运维体系简介
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中海油IT服务管理的目标

保持服务目标与中国海油石油总公司业务目标一致，有效地支持业务战略

建立规范的服务流程，提高信息技术服务和运营效率

以客户为中心，提高服务质量和客户满意度

有效及高效地整合和利用信息、基础架构、应用、人员等IT资源

建立持续改进的服务管理机制，快速应对市场需求，提高客户满意度

向国际标杆靠齐，增强市场竞争力，提高组织声誉，提升股东回报

控制IT风险及相关的成本，提高与控制IT服务质量、降低长期的服务成本

灵活应对来自客户、注册认证机构、内部机构等不同的合规审计要求，增加投资者信心
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为什么需要ISO20000认证

有可能成为全球能源行业首

 家获得服务管理认证

行业领先

对ITIL一期、二期
项目成果的检验

成果检验

向业务和客户有效提供高

 
质量的IT服务的保障

客户信赖

行业最佳实践水平
的最有力证明

对SOX合规审计打下扎实基

 础

审计基础

为Delivery & Support 控制

 域和Monitoring 控制域中的

 流程建立迈出第一步

IT管控基础

ISO20000

国际标准

通过认证推动组织IT服务管

 理的持续改善

持续改进
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ISO20000项目目标与范围

获得

 
IT服务管理国际认证－ISO/IEC 20000 认证

提升中国海油的IT服务管理能力

认证范围：

网络基础设施和公共应用服务

认证地点：中国海油石油总公司信息技术中心ITC（包括北京、天津

 塘沽、上海、深圳、湛江

 
）
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ITIL与ISO20000认证

ISO20000 
part2

ITIL (IT基础架构库)

CNOOC ITC 管理流程

•部分1是ISO/IEC 20000-1:2005 信息技术服务管

 
理. 服务管理规范
提供了关于组织IT服务管理系统建立、实施和维

 
护的要求。这是想获得认证的组织必须达规的要

 
求。

•部分2是ISO/IEC 20000-2:2005 信息技术服务管

 
理.服务管理作业要点
对ISO/IEC 20000-1:2005的要求作出了指导和建

 
议。相对于部分1,部分2提供的建议，是可选执行

 
的而非强制的。

•IT基础架构库(ITIL)是OGC所有,由The 
Stationery出版的一系列书
ITIL描述了IT服务管理的最佳实践，主要关注服

 
务管理中流程和人的方面，已成为被广泛认可和

 
实践的业内最佳实践。

ISO20000

 
part1

目标

实践指导

流程定义

实施方案•组织所采用的实际内部流程
定制流程时可借鉴最佳实践,但需要从实际需求

 
和情况出发,避免照搬流程;所定制的流程不局限

 
于ISO20000所规定的流程。
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中海油ITC实施ITIL的路程

ITIL 一期

建立基于服务台工具（Remedy）

 
的突发事件管理流程、初步的变

 
更控制流程，被动问题管理流程

 
，知识库管理流程，实现这些流

 
程与系统工具的整合

ITIL 二期 ITIL 三期

建立安全管理流程、IT服务

 
连续性管理流程和可用性管

 
理、发布管理、IT财务管理

 
流程、能力管理、服务级别

 
管理流程和关系管理流程

优化和推广突发事件管理流

 
程、变更管理流程；建立主

 
动的问题管理流程和配置管

 
理流程
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ITC IT服务管理的三个要素

人／组织

工具／平台流程
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流程

突发事件管理突发事件管理

问题管理问题管理

配置管理配置管理

变更管理变更管理

发布管理发布管理

服务级别管理服务级别管理

连续性管理连续性管理

可用性管理可用性管理

业务关系管理业务关系管理

安全管理安全管理

供应商管理供应商管理

能力管理能力管理

IT财务管理IT财务管理

成本

质量

风险

合规
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提升IT服务管理流程管理

组织必须证明其对所有ISO20000要求的流程都进行了“管理控制”

突发事件管理流程：

(1)突发事件，服务请求，发布信息，服务级别协议，….  (2) 突发事件变通方案，与客

 户的沟通, 突发事件数据库，突发事件报告，…

 

(3)平均响应时间，客户满意度，一线解

 决率，…

 

(4) 定义突发事件流程的流程经理，…

 

(5) 定期报告和评估，…

对评估指标的定义和测量(3)

对流程输入的认识、应用与解释(2)

表明对流程运行负有责任的客观证明(4)

对流程改进的定义、测量和评估(5)

流程的管理控制

对流程输入的认识和控制(1)
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平台
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人

流程负责人

ITC为每个流程的实施和运行指派了专门的流程负责人

ITIL培训

多次ITIL培训、10人取得ITIL Foundation认证

ISO20000项目相关培训

管理和沟通能力

流程重管理而不是技术
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ISO20000认证过程

前期准备

差距分析

 与规划

缩小差距

认证审核
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前期准备

领导和客户

 要求
培训

明确认证的

 意义

获得高层管

 理者的支持

获得ITIL、

 BS15000的知识

 和文档

选定一家注

 册认证机构

 (RCB)，确认

 审计的范围

明确认证活动的参与方面，确定各方所期望的收益

全面地理解认证的内容，明确认证活动对个人和对组织的影响

获取信息:与相似规模、职能的组织交流经验，向咨询顾问、培

 
训提供机构、相关论坛和用户组织咨询

确立愿景，决定服务管理改进的方面与改进的顺序
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差距分析与规划

业务影响度分析(BIA)

评估流程成熟度

分析现状与目标的差距

制定整体的计划，获得相关方面的支持与承诺

流程概览

范围

主要活动

流程控制

绩效

角色和职责

流程间的接口
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缩小差距

建立、管理服务改进计划

 
(戴明环－Plan,Do,Check,Act)

根据ISO20000/BS15000-1:《服务管理体系说明》，对ITC进行详细评估

借鉴ISO20000/BS15000-2、ITIL，制定具体的改进计划.

建立和优化流程以符合标准要求

定期检查

明确内部审核、管理层评审职责

定期召开流程和管理改进会议

责任人

任务描述

任务期限

评估与后续行动
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认证审核

准备审核所需要的“证据“

文档，记录，等等

进行员工审核前培训，锻炼审核技巧

通过“预审”，找出不符合项和需要改进项

落实纠正意见和纠正措施，在正式审核前进行有效性验证

正式审核

充分交流以建立对审核内容的共同理解
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配合审核的体会

了解审核员的工作风格

审核的重点

有没有

做没做

好不好

沟通能力显得非常重要

强调 P.D.C.A贯穿整个项目实施和认证过程
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审核结果

在该ISO20000认证项目中，中国海洋石油总公司通过建立和完善IT服务体系（ITIL），探索

 
科学合理的管理模式，达到如下收益：

保持服务目标与中国海洋石油总公司业务目标一致，有效支持业务战略；建立规范服务流程，提高服务和运

 
营效率；有效高效的整合和利用信息、基础架构、应用、人员等IT 资源；建立持续改进的服务管理机制，提

 
高客户满意度；向国际标杆看齐，增强市场竞争力；控制IT风险及成本，提高与控制IT服务质量，降低长期

 
服务成本；灵活面对用户、认证机构、内部机构等不同的合规审计需求，增加投资者信心。中国海油的信息

 
化水平，尤其是IT服务管理水平应该说在整个石油石化行业是处于领先地位的。在中国海油信息技术中心管

 
理层的带领下，IT团队越来越成熟，在IT服务管理框架下，保障了部门业务系统的持续运营，为实现中国海

 
油的战略目标提供了有力支撑。
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后继工作

落实改进措施

迎接监督审核

持续改进

建立基于ISO27001的安全管理体系

开展IT内控项目实施

按照流程定期检验有效性
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