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东华 IT 服务管理 
ForceView Service Desk 

引言 

Introduction 

行业背景 

中国的信息化建设至今经历了起步、推进、发展、高速发展四个阶段。 

 

初期，企业只需少量几个维护人员就能保证信息系统的正常运行。但当信息化建设进入

了高速发展阶段，陈旧的信息化运维观念和管理方式已不足以应对当前与日俱增的信息化系

统和日渐庞大的运维团队的情况。“ITIL”在这个特定的历史环境下被引入中国。它的引入为

国人打开了一扇窗口，让人们开始接受“IT服务管理”理念，并以“IT 服务管理”的方式去思

考问题。 
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以下是“IT服务管理”在中国的发展历程。 

 

“IT 服务管理”在中国的发展有几个重要的节点： 

危机：由于对理论的滥用、套用导致效果远远低于期望； 

本土化：理论的深入理解、国人的反思，带来了本土化的热潮； 

标准化：工业和信息化部软件服务业司成立了信息技术服务标准工作组，启动 ITSS 制

定工作，国标的制定打破了该行业过去参差不齐、小打小闹、相互壁垒、各自为战的局面，

引导行业朝标准化、多元化、产业化方向发展。 

产业化： 

我们的发展 
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东华 ITSM 平台大事记： 

2005 年，东华 ITSM 平台 1.0 发布 

2006 年，被评为 2006 年北京市经济技术创新工程优秀成果 

2007 年初，东华 ITSM 平台 2.0 发布 

2007 年，被认定为“北京市自主创新产品” 

2008 年，被授予“改革开放 30 周年·中国软件行业 IT 服务管理软件信赖产品奖”  

2008 年底 2009 年初，东华 ITSM 平台 3.0 发布 

2009 年，获得“2009中国十大创新软件产品” 

2009 年，东华参与 ITSS 国标的制定 

2010 年，东华 ITSM 平台 3.2 发布 

2010 年，荣获“2010中国 IT 运维管理”运维管理工具首选品牌 

2011 年，荣获 2011 中国 IT 运维管理工具首选品牌 

2011 年，东华软件成为首批中国 IT 运维联盟成员 

2012 年初，东华 ITSM 平台 3.4 发布 
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最佳实践 

Best Practices 

所谓最佳实践，是那些已经在别处产生显著效果

并且能够适用于此处的优秀实践。关于 IT 服务的最

佳实践下面是业界的广泛认识： 

 ITIL 就是 ITSM 的最佳实践； 

 一组组足够优化的 IT 服务管理流程就是最佳

实践； 

 一套基于 ITIL高效易用 ITSM软件就是最佳实

践； 

 一套结合流程和软件工具的 ITSM 解决方案

就是最佳实践。 

东华 ITSM 最佳实践 

我们的认识： 

  ITSM 最佳实践”与时俱进随着行业的发展而发展； 

  每个最佳实践只是特定问题域的解，它不能被滥用； 

 没有可照搬的经典，只有可参考的“ITSM最佳实践”； 

“东华 ITSM 最佳实践”是帮助用户进行 ITSM 项目建设所涉及活动的最佳经验总结，通

过我们的“最佳实践”，帮助用户形成自己的“最佳实践”。 
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东华最佳实践经历多个成功案例的积累，在多处得到验证，包含“IT服务最佳建设过程”

和“东华软件产品”两大组成部分。 

理念先行 

在项目建设前期，首先帮助用户以 ITIL 理论为基

础，结合用户实际 IT 服务管理活动，形成一套自上而下

的统一的 IT 服务管理理念。一方面，使用户 IT 服务管

理活动更加规范且有理可依；另一方面，统一步调，使

IT 服务管理方面的制度决策能够得到良好的贯彻和执行。

理念先行是用户形成自己的最佳实践的先决条件和必备

基础。 

 

PDCA 

PDCA 循环是世界公认的全面质量管理所应遵

循的科学程序，按照 Plan（计划）、Do（执行）、Check

（检查）和 Act（行动改进）的顺序进行质量管理，

并且循环不止地进行下去。东华 ITSM 最佳实践按照

东华ITSM最佳实践

东华ITSM

平台

“成功案

例”积累

IT服务建

设过程
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PDCA 循环顺序，在帮助用户形成自己的最佳实践过程中，能够帮助用户规范服务管理流程，

不断优化运维管理活动，持续提高 IT 服务质量。 

量体裁衣 

适合自己的才是最好的。在项目实施过程中始终站在用户的角度，从用户实际业务需求

出发，为用户量身打造专属最佳实践。从项目建设前期的需求调研到体系建设、体系运行、

持续改进，始终贯穿着以用户业务需求为主导以提高服务质量为目标的建设思想，旨在为用

户建立完美的最佳实践。 

营造体验 

经过大量项目实践的积累，总结项目中的成功

经验，有信心有能力为用户营造最舒适最全面的用户

体验。项目建设过程中的前期调研与培训、项目实施、

售后服务全部由专业人员进行，确保整个建设过程自

然流畅、快速准确。同时，东华的 ITSM 软件产品也

以其美观大方的界面、顺畅的用户操作和人性化的帮

助内容使用户在软件使用过程中获得丰富的用户体

验。 
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最佳建设过程 

The best Construction Process 

ITSM 里的二八定律 

二八定律指在任何一组东西中，最重要的只占其中一小部分，约２０％，其余８０％的

尽管是多数，却是次要的，因此又称二八法则。在 ITSM 领域，也同样存在着这样的二八法

则。 

 

流程驱动(Process Driven)、人员角色(People Roles)、技术使用（Uses Products）构成了

ITSM 的三要素。一个组织表现出来的 IT 服务能力高低犹如冰山露出水面那一部分，但真

正起到决定性作用的却是那水下的 80%。对于 IT 服务组织来说，流程驱动(Process Driven)

和人员角色(People Roles)构成了拿水下的 80%，技术使用（Uses Products）则是那水面上表

现出来 20%，这就是 ITSM 领域的二八法则。由这个法则我们可以得出以下结论： 

1、 ITSM 项目建设是不为仅仅上一套 ITSM 软件。 

2、 流程的梳理、人员团队的管理、管理体制和规则的建设才是重中之重； 

3、 技术服从于管理体系、服务于管理体系，技术的选择应与管理体系配套、保持一致。 

东华 ITSM 建设过程 

ITSM 项目的一些特点： 

 多数情况不是建设方告诉承建要做什么、要怎么做，而是承建方需主动帮助建设方弄

清楚要做什么和怎么做； 
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 技术不能解决所有问题； 

 项目的结束不代表所有事情的结束，而往往意味着新项目的开始。 

针对 ITSM 项目的特点,将项目建设过程划分为四大阶段，如下图所示： 

 

 调研与差异分析 

调研与差异分析阶段的活动分四步走：收集了解现状—﹥现状评估—﹥差异分析—﹥生

成改进措施建议。 

 体系建设 

该阶段需对组织 IT 服务管理体系进行设计，包括：管理规章、制度、流程等，另外针

对体系中可使用技术手段自动化支持的部分进行实现。 

 体系运行 

该阶段对实现的管理体系进行发布、运行，并通过评审机制找出问题，形成优化方案。 

 持续优化 

该阶段是一个长期的过程，运用 PDCA 的思想，对当前的 IT 服务管理体系进行持续改

善。 

ITSM 项目建设过程整体贯彻 PDCA 思想，是一个可反复循环重复执行的过程，从而形

成一个可持续改进的 IT 服务管理体系。 

东华 ITSM 平台 

The Introduction Of FVSD 
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“东华 ITSM 平台”以 ITIL V3 为理论依据，结合多年 IT 服务项目实践经验和中国管理文

化，将 IT 运维业务进行分析、整理，是对 IT 服务管理的信息化落地。 

CMDB 

CMDB 是东华 ITSM 平台的核心功能、基础功能。健全、完善的 CMDB 是其他 IT 运维

活动开展的基础前提条件。 

 

全面性 

本产品从以下几个方面保证 CMDB 的全面性： 
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 支持配置项分类模型自定义扩展保证 CMDB 中记录所需管理的所有配置项； 

 支持配置项关系模型自定义扩展保证 CMDB 中各种配置项关系得到支持； 

 自动记录配置项信息各版本信息，支持各版本信息对比； 

 全面记录配置项维护、使用情况； 

 全面记录配置项的位置信息。 

准确性 

如果 CMDB 中的信息完全由人工进行维护的话，信息的失真是难以避免的，本产品通

过以下措施保证 CMDB 数据的准确： 

 流程制度保障，将更新数据作为一个完整 IT 资产维护工单中的最后一个环节，并在

完成后受到复审才能关闭工单，确保每次变更时工程师都能及时录入更新数据； 

 审计制度保证，通过定期和不定期的方式对配置信息审核； 

 与自动化监控工具进行集成，通过技术手段保证信息的准确性。 

全生命周期 

产品内置对 IT 资产全生命周期的完整支持，以下给出我们总结出的 IT 资产生命周期模

型： 

 

该模型可适应绝大多数应用场景，在项目实施过程中，针对组织对 IT 资产生命周期管

理的特殊需求，产品支持对模型的灵活拓展。 

产品为用户提供图形化且可见即所得的 IT 资产生命周期模型设计工具，如下图示： 
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本产品全生命周期管理包含以下特性： 

 图形化，包括模型设计、生命周期全局统计和单一资产的生命周期跟踪； 

 支持流程驱动模式； 

 易于维护修改。 

灵活 CI 模型定义 

何谓 CI 模型？CI 模型描述三个层面的含义。第一，CI 的分类模型，确定配置管理的范

围和粒度；第二，各类别的配置项有哪些信息（如：资产台账信息、位置信息、维保信息、

责任信息、使用情况等等）需要管理；第三，各类别的配置项需要哪些特有的业务功能（如：

交换机需要管理其端口、IP、关系的映射情况；服务器上的软件安装情况等等）。 
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事件管理 

事件管理用于处理系统中引起服务中断的事件，对事件处理过程进行监督和控制，尽可

能快地解决事件，恢复服务的正常运营。事件管理的目的就是在出现事件的时候，能够尽可

能快地恢复服务的正常运行，避免业务中断，以确保最佳的服务可用性级别。
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服务请求管理 

服务请求管理通过标准化、流程化的手段将服务请求记录、响应管理起来。 

 

问题管理 

问题管理的主要任务就是找到问题的根本原因和解决方案，将问题转化成已知错误，并

且对整个处理过程加以监控和控制。 
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变更管理 

变更管理通过标准化的方法和程序有效快速处理变更，是确保变更被记录然后被评估、

授权、决定优先级、计划、测试、实施、记录和审核的一些列控制措施。变更管理最大的作

用是控制变更中存在的风险。 

 

发布管理 

发布管理和变更管理之间你中有我，我中有你的亲密关系已成为 ITIL 的共识，但正是

这种亲密无间的关系也给人们进行 IT 服务实践带来了困扰。发布管理主要关注的是变更的
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实施，而变更管理则涉及整个变更流程，并且主要关注与变更有关的风险。发布管理与配置

管理和变更管理密切配合，以确保每项发布都被更新到公用的配置管理数据库中。业界对于

变更和发布的实践普遍采取两种方式，“大变更、小发布”即将发布作为变更的一部分和“大

发布、小变更”即将变更作为发布的一部分。 

服务级别管理 

服务级别管理是指企业在可以接受的成本条件下，就 IT 服务的质量所做出的包括谈判、

定义、评估、管理、改进等在内的一系列管理活动。它是连接IT服务部门和客户之间的纽带，

对服务质量的保证，服务能力的不断提高有着极其重要的意义。 

 

在ITIL运维服务体系中，服务级别管理用于帮助企业IT部门与内外部的用户签订服务级

别协议（SLA）并监控协议的执行。通过在协议中明确IT服务的范围、量化IT服务的期望值，

使 IT服务部门按照SLA标准来处理各种业务问题，以更快速度、更好的服务质量响应IT服

务需求的目标，实现让用户满意。同时用户也可以根据协议对IT服务进行量化评价。 

知识库 

知识库顾名思义为存放大量技术、管理等资料的数据库，知识库的建立有利于知识的采

集、整理以及提取。它按照一定的方法将知识进行分类保存，并能方便地修改和编辑，同时

提供相应的检索手段，使知识有序化，加快知识的流动，有利于知识的共享与交流。 

知识库系统能实现信息的无纸化及最大限度的教学资源的共享，通过知识库可以不断地

形成知识积累，达到最大限度的知识共享。 

http://zh.wikipedia.org/zh-cn/%E7%9F%A5%E8%AF%86
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作业计划 

作业计划是一个自动运行，按计划设定的规律创建任务、执行任务的程序。作业计划致

力于为用户提供一个高效的任务管理平台，能帮助用户合理的安排各种任务，具有直观、简

单、易用、功能强大等特点。用户可以根据自己的需求，灵活创建作业计划、自动分派和管

理任务，生成工单以及任务提醒。通过按天、按周、按月以及一次性等周期规律来设定任务

的执行时间，时间点能够精确到秒。利用作业计划可以非常灵活的安排各种周期性和临时性

任务，省去了以往人工安排这些工作带来的工作量以及错误，提高客户的工作效率和准确性。 
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值班管理 

值班管理模块实现了日常值班的电子化管理，包含了值班整个生命周期的各个部分。快

速强大的排班，严格的交接班管理，流程化的换班请求，个性化的日历设置，使得值班计划

能够在满足用户日常值班管理的同时又不失方便、快捷和人性化。 
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即时通讯 

产品提供内置的即时通讯

工具（WEB 版、C\S 版），

大大减少组织内信息传递

成本，简化用户工作方式降

低工作负担。 

 

 

 

 

服务报告 

服务报告能够帮助用户对

以往服务数量、服务水平以及用

户满意度等内容进行数字化、图

形化的总结，对于员工绩效考核、

提高服务质量具有十分重要的

意义。东华 ITSM 平台可以定期

生成或者选择性生成不同展现

形式、不同内容、不同周期的服务报告。这些报告可以根据内容的不同，通过报告分发机制

发送给不同级别的用户。服务报告的内容可以进行个性化定制，以满足不同用户在 IT 服务

管理活动中的不同需求。 

成功案例 

Success Story 
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联系我们 

Contact us 

东华软件股份公司 

地址：北京市海淀区中关村紫金数码园东华合创大厦 16 层  

邮编：100190  TEL：010-62662288   FAX：010-62662299 支持热线：400-666-8366 

邮箱：forceview@dhcc.com.cn  

网址：www.dhcc.com.cn，www.dhc-network.com 

http://www.dhcc.com.cn，www.dhc-network.com

