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运维从技术到服务的转型 
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一、背景 

二、转型的关注点 

三、案例 

 

目录 
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    背 景－客户层面 

• 客户满意度不可测量 

– 客服人员和维护人员忙于处理各种事故，压力大; 

– 销售对IT的支撑不满意 

– 客户对服务不满意，销售不知道客户的期望值与后台支撑的量化关系 

 

• 提升客户的满意度和忠诚度是转型的根本原因 

– 运维从技术转变为服务构建完善的服务管理及质量保障体系，全面提升服务质量 

– 降低用户投诉率，降低运营成本； 
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• 目前现状 
– “运维部”以前工作内容集中在售后服务方面，通过投入大量的人力

和物力，一方面确保网络、各种软硬件的尽可能正常运转，另一方面
及时处理各种故障，充当“救火队员”。这些活动都是需要付出成本
的，在某种意义上说，运维中心是一个“成本中心”。 

– 为了逐步实现从“成本中心”向“利润中心”转变，这就需要部门从
运维从技术向服务转变，通过“服务前置”方式，参与产品设计阶段
和产品推广阶段的大量工作，采集大量的关键信息，通过分析客户需
求、分析服务能力、分析服务成本、管理服务级别和优化服务流程等
工作，确保能给用户提供一个可持续的高质量服务。 

– 在移动互联网的时代，要求产品的迭代越来越敏捷，这需要我们从需
求、开发、发布、运营更加敏捷以适应业务的变化。这就要求运维部
门要打破以前的部门隔离状态，从部门协作、流程及IT支撑上更加弹
性、扩展性好、发布更快。 

 

    背 景－部门层面 
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一、背景 

二、转型的关注点 

三、案例介绍 
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• 定义 
– 运维管理是指为保障网络、软硬件等系统与业务正常、安全、有效运

行而采取的生产组织管理活动,简称运维管理或OAM  

– 服务管理就是对运营过程的计划、组织、实施和控制，是与产品生产

和服务创造密切相关的各项管理工作的总称。  

• 服务的管理对象 
– 服务水平协议可测量 

– 服务水平的实施 

   技术与服务的区别 



7 

• 服务水平的可测量 
–确定客户的服务需求 
–检查目前影响服务的IT组件 
–建立评测模型 
–确定目前能提供的服务水平 
–建立目标服务水平及当前服务水平的差距分析 

技术与服务的区别 
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• 服务水平实施 
– 建立端到端的IT服务监控平台 
– 包括IT组件故障、性能 
– 建立IT故障、性能数据分析平台 
– 变更管理平台 

技术与服务的区别 
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一、背景 
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    IT服务生命周期管理-服务设计 
 

 

 

 

 

 可用实例 

 性能问题 

 事件信息 

 服务报告 

 

服务水平 
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    IT服务生命周期管理-服务设计 

DevOps-架构敏捷 
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    IT服务生命周期管理-服务运营 

事件管理 
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    IT服务生命周期管理-服务运营 

应用服务 
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    IT服务生命周期管理-服务运营 

性能服务 
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    IT服务生命周期管理-服务运营 

可用性管理 
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    IT服务生命周期管理-服务运营 

问题管理 
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    IT服务生命周期管理-服务运营 

问题管理 
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    IT服务生命周期管理-服务运营 

发布/变更 
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    转型对比 

项目 
转变前 转变后 

时间 人数 时间 人数 

产品发布周期 半年   一个月   

产品变更周期 3次/月   3次/周   

运营成本   10   2 
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Just Do it!  

谢谢！ 


