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概述 
随着电信、金融、制造业、及政府各部门数据集中的

诼步实现，各行业对整体 IT 系统（硬件、软件、网

络通讯…）的可用性要求也越来越高，而当计算机系

统的硬件、软件、网络等本身已定型运行后，良好的

运行维护管理系统及标准的管理流程就会成为确保

业务系统稳定高效运行的最有力的工具。 

 

由于集中后的 IT 系统内涉及的设备种类繁多、分布

地域广阔，因此对全系统运营和维护管理工作水平要

求很高。对于各企业 IT 总站的管理者来说，如何使

信息系统安全、稳定、可靠地运行，即如何管好、用

好这庞大的 IT 系统，如何利用这些系统使企业的业

务上个台阶，并如何保护在系统建设中投入的大量宝

贵资金，是摆在 CIO 们面前的 

一个崭新的、具有挑战性的课题。 

 

行业发展趋势 

IT 的日常管理不仅要管理复杂的计算机环境，更重要

的是从用户业务管理的角度管理应用系统环境。进行

应用系统服务来之不易，就是将整个企业的应用系统

资源按照企业内的特定业务划分开来，企业应用系统

管理员只需要管理影响每一业务处理的那些系统资

源，其中可以包括业务所在的主机系统资源、业务所

牵涉的网络设备，业务所使用的数据库系统、打印机，

业务应用系统，以及该业务所依赖的其他应用系统等

等。 

 

IT 服务管理理念可以为管理者提供统一、共同、

开放的方法，通过各级的服务中心可以对系统所

有的资源进行集中统一的管理。在一致的管理平

台和管理规范下，各级管理员可以通过系统管理

软件完成对分布式、跨平台、跨系统的网络、服

务器/客户机、数据库、应用软件的集中和集成管

理。 

 

IT服务管理所强调的面向业务的应用系统管理将

使被管理的系统具有高度的分层次管理、分角色

管理等。同时 IT 服务管理所具有分级的、可共享

的、带有主动性的管理特点，使系统及网络管理

工作的复杂性大大减小了。 

 

行业发展面临的挑战 

IT 部门通常被认为是高成本/低质量的部门，这

是一个普遍存在的问题在，造成这种现象的原因

很大程度上是由于 IT 与业务的脱节，往往是老

总说要解决某一个问题，IT 部门再作相应的采购

的实施，而缺乏从企业整体的角度来解决问题。
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IT 部门处于被动一方面说明它没有被足够重视，同

时也说明 IT 系统并没有发挥出真正的作用。很多企

业的 IT 应用停留在较低的层面上，并非不可或缺，

而很多 CLO 是在从技术的角度考虑 IT 的建设，而不

是从业务出发，他可以告诉 CEO 需要什么样的设备，

但投入多少，能够产生多少回报；如何去驱动业务发

展等问题考虑行相对较少，所以很难让 CEO 真正感觉

到 IT 对业务的推动，那么就只能是业务的支持部门。

 

直到现在，企业在购买 IT 设备时，通常只考虑价格

和性能，而忽略了业务流程和人员配置。当然 IT 设

备运转起来很容易，设备厂商也会提供相应的技术支

持，但这些设备是不是运转在最佳状态，为业务创造

了最大的价值就是很难保证。比如说 CallCenter, 

同样的设备在不同的企业运行的效率会大不相同，因

为它不仅涉及技术，还包括操作的流程的方法，以及

与其他 IT 设备的配合等很多方面。更关键的是，突

发事件发生时，企业的 IT 能否保证业务关键系统的

不间断运行，把对业务的影响降到最低，这些因素可

以反映出一个企业 IT 管理水平高低。那么有没有一

套好的 IT 管理方法和标准可以作为参照呢？ 

 

服务说明 
解决方案概述 

SANDIY的ITSM参考模型源于CCTA（英国国家电脑局）

开发的 ITIL，符合 IT 管理标准 ISO 20000，是一套

IT 组织用来计划，研发，实施，运维高质量 IT 服务

的标准方法，它能协助 IT 部门建立以服务为导向的

IT 动作，在全球已被多于一万家在各行业处于领先

地位的商家在自己的 IT 日常动作中所采用。 

 

SANDIY的 IT服务管理解决方案以SANDIY的 ITSM

参考模型为流程建设标准，以 SANDIY 多年来对各

行业顶尖公司的 IT 部门支付经验为基础、在对客

户系统结构的当前 IT 运维管理流程进行分析和

调研后，为客户设计 IT 运行维护管理系统平台，

并按照标准，根据客户的具体情况规划和设计运

行维护管理流程，最终将所设计的运行维护管理

流程客户化于运维管理系统平台，即在 SANDIY 相

应的软件模块上实施 ITSM 中的呼叫管理、事件管

理和问题管理等集成化支持流程与配置、变更等

质量管理流程。从而为 IT 部门提供一个工作流管

理工作的系统平台、在将 IT 部门动作从被动式服

务向主动式服务转化的过程中，提供规范化的 IT

流程管理，为 IT 工作人员和 IT 管理人员提供一

个灵活量化的服务管理平台，从而使已往繁杂的

IT 管理变得标准而有序。 

 

SANDIY 在该解决方案中所提供的服务 

1. IT 服务管理流程咨询服务，按 ITSM 标准规

范，为客户设计 IT 运维管理流程（包括 IT

资产配置管理、事件、问题与变更管理流程）

- 逻辑工作流程资讯及设计 

- 物理工作流程咨询及设计 

2. 按ITSM标准规范化的IT动作流程客户化配

置运维管理系统平台 

3. 知识转移，文档交接 

4. 在客户现场进行管理运行维护管理系统平

台流程使用情况回顾（可选） 
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您的受益 
 帮助客户建立规范化的以服务为遗忘的 IT

运作工作流程，并将相关的 IT 运作流程固

化在运维管理系统平台上 

 分享SANDIY通过多年服务管理所积累的最

佳案例 

 帮助您的支持服务部门从提供被动式服务

转而提供主动式服务 

 实现持续性地服务质量改进 

 知识积累与知识库管理 

 实现部门间信息沟通与共享 

 实现量化管理， 管理决策或绩效考核相联

系 

 降低 IT 运营成本，提高服务质量 
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