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摘 要：随着价格监测业务的不断扩展和信息化的发展，价格监测信息系统越来越复杂，对信息系统的依赖程度也越来越 

高。文中在价格监测系统中引入ITII 管理思想和工具，以提高对系统的运维效率。文中简要介绍了ITSM与 ITIL的基础 

概念及相关内容，总结了以ITIL为基础的IT服务管理实施的主要策略，并结合价格监测业务实际，提出了在价格监测系 

统内实施 IT服务管理的基本思路。从而通过IT服务管理进一步改善工作模式，提高I，I．资源的有效利用和业务运作的可 

用性、持续性，也试图为以ITIL为基础的 IT服务管理总结出一套行之有效的实施和推广措施，让ITIL焕发出应有的光彩。 
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Research on Application of ITSM  Based on ITIL 
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Abstract：W ith the business expansion of price monitor and the development of informatization。the price monitor information system is 

mOll and more complex．The ITIL management idea and tool are introduced in the price monitor system to improve the maintenan ce effi— 

ciency of inform ation system．It states ITSM and ITIL and the main strategy about the apphcafion of ITSM based on ITIL．Taking the ac— 

tual situation in thought，also offer the main ideas of the application of ITSM．Further improve the working mode I the efficient use of IT 

resources and the availability。persistence of business operation．Also attempt to sum up a set of effective implementation and promotion 

measures，let rFIL show its brilliance． 
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O 引 言 

近年来，随着价格监测业务的信息化程度越来越 

高，信息化对于价格监测业务工作的支持和促进作用 

日益显现，信息系统运行的稳定与否直接关系到业务 

和数据的连续性。因此，如何加强价格监测信息系统 

的运行维护，使其能高效、稳定运行，成为IT部门面临 

的重要挑战。文中就如何在价格监测信息化工作中引 

入以ITIL为基础的 IT服务管理(ITSM)做一简要沦 

述 。 

1 ITSM 与 ITIL简介 

IT运维方面的问题，更多的不是来 自技术，而是 

管理方面，IT服务管理(ITSM)的产生正是为了解决 IT 

的管理问题。IT服务管理是一套指导IT服务的方法 

论，协助企事业的IT部门对 IT系统的规划、开发、实 
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施和运维进行有效管理。作为一套全新的IT管理理 

念和方法论 ，ITSM是一种以流程为导向、以客户为中 

心的规范的管理方法 ，通过集成 IT服务和业务 ，提 

高 IT部门的 IT服务提供和支持能力。 

实施 ITSM的办法有很多，其中以 ITIL规范影响 

最大。ITIL(IT Infrastructure Library，IT基础架构标准 

库)最初是由英国中央计算机和电信局 CCTA于20世 

纪80年代开发的一套 IT服务管理标准库，它把英国 

在 IT管理方面的方法归纳起来，变成一个客观、严谨、 

可量化的标准和规范 。ITIL是有关 IT服务管理的 
一 个最佳实践框架 ，已成为国际 IT服务管理领域的事 

实标准。ITIL提供了规范的模式、方法和术语，使相关 

人员有了一门共同的“语言”，容易达成共识。 

在 ITIL的最新版 3．0版中，ITIL有十大流程：事 

件管理、问题管理、配置管理、变更管理、发布管理、服 

务级别管理、IT服务财务管理、IT服务持续性管理、可 

用性管理和能力管理 。 

2 基于 ITIL的 ITSM 实施策略 

ITIL是一套最佳实践和IT服务管理的方法论，具 
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有一定的抽象性，在实施过程中要讲究方式方法，采用 

有效的策略，以保障IT服务管理的顺利实施。 

2．1 转变人员观念 

对于大部分中国企事业单位来说，TIL可能还是 

新生事物，大部分员工可能还不够充分了解 ITIL、 

ITSM，事实证明，如果员工不认同n'服务管理项目， 

甚至有排斥心理，那么这个项 目注定是要失败的。所 

以在实施 IT服务管理之前应做好充分的准备。 

首先要做的是把 IT服务管理的实施结果及带来 

的益处向员工进行宣传和介绍，能够充分了解 IT服务 

管理的实施给他们带来的好处，让大家转变观念，从思 

想上接受 ITSM项目的实施；同时，要对全员进行培 

训，理解 IT服务管理的要求，并了解自己怎样做才能 

达到要求；项目实施后，应该将相关人员纳入到实施过 

程中来，这样在实施和推广时才能获得员工的积极参 

与和支持。 

另外 ，领导的重视程度是第一位的。首先，ITSM 

的实施会牵扯到很多部门，必须配合一定的规章制度 

来进行，有了领导的决心，才会使得各个部门习惯并遵 

守这些规章制度 。其次，ITIL的引入后，将会给企业 

文化、工作模式、组织结构等多个方面带来巨大的变 

革。实施初期，这种变革可能会带来质疑，甚至是抵 

触，这可能会严重阻碍 ITIL的推行，这样的情况下， 

ITSM项目能否顺利实施很大程度上取决于领导的决 

断。所以如果能获得领导层的认可与支持 ，甚至能让 

领导层亲自参与到项目中来，将会极大缓解或消除项 

目推行过程中的不利因素，从而能保障ITIL的成功引 

入 。 

2．2 加强人员组织 

IT服务管理强调的是 I，I’服务理念的改革 ，而不是 

组织结构的改革，无论理论和实践，ITIL都没有明确要 

求 IrI’服务管理需要对组织结构进行重新调整，而是在 

现有的组织结构里进行推行。因此，在保证能够达成 

管理目标、能够实施服务规范的前提下，应尽量减小人 

员组织架构的调整。 

但以ITIL为基础 ITSM改变了IT部门以技术为 

中心的传统运维模式，不再以技术为中心，而是以流程 

为中心，以服务为导向，这将给运维模式带来很大的变 

革。在具体项目实施时，一般对调整人员组织架构所 

采取的策略是，通过对人员现有岗位、职责的分析，将 

其分为不同的管理角色，将其映射到 ITIL的流程角色 

当中去，进一步明确职责，理顺工作流程。对于确实在 

人力资源上有一定限制时，可以适当考虑角色映射的 

虚拟化、冗余化，以此消减真实的人力资源开销，提高 

资源利用率。这样将简化设计方法，降低人员组织变 

化的风险，同时也将减少了项目推行的难度和阻力，确 

保IT服务管理的有序进行 ’ 。 

同时，在IT服务管理中，离不开IT与业务部门的 

交互，从IT服务台、事件管理、问题管理到变更管理等 

等，都需要不断地挖掘业务部门的真实需求，所以要争 

取业务部门人员的参与，这样，会不断提升IT价值，满 

足业务对IT的需求，实现业务目标 。 

2．3 结合实际。有选择地实施ITIL管理流程 

ITIL的实施不是一蹴而就的，ITSM的应用和建设 

是一个不断学习和实施的过程。在具体推广应用时， 

从最需要改进的领域人手，通常是来解决某个专业的 

问题领域，比如对事件、问题或配置的管理 ，然后一步 

步地采纳ITIL。初期不宜涉及过大的范围，应采用先 

局部后整体、由点及面的方式，在深入到某个领域之 

后，才可能对 ITIL进行扩展和持续改进。一般情况 

下，先从实施服务台、事件管理、配置管理开始，然后实 

施变更、问题管理，再实施发布和服务级别管理，后续 

再根据实际情况和需要逐步实施其它管理流程 。 

流程是 ITIL的核心内容，流程设计的好坏，会对 

一 个 ITIL项目的成功与否起到关键作用。ITIL虽然 

源于实践，是从众多企业在 IT服务管理方面成熟和优 

秀的实践中提炼而来，是给用户提供一套标准的框架， 

方便大家采用，但 ITIL具有一定的抽象性，在应用推 

广时不能生搬硬套 。对于一个企事业单位来说，业 

务系统众多，各系统有各自的特点，所以应从众多的业 

务系统中总结出一套规范、符合自身需求的流程，这样 

才能切实提升 IT部门的服务水平和运维效率。 

在具体设计流程时，为了实现各流程应有的功能， 

并协调好各个流程之间的关系，各流程的主体结构应 

该遵照 ITIL所定义的标准。同时，应该根据实际工作 

需要采取不同的方式来实现这些功能，根据具体情况 

加以必要的调整和改进 ，进行个性化的定制 。 

3 实施 ITIL为基础的 Ⅱ 服务管理的基本 

思路 

价格监测业务信息化经过多年建设，系统结构越 

来越复杂，运行环境和开发模式多种多样。部分地方 

价格监测机构也已开发了各自的系统，这些都给今后 

系统的管理带来很大困难，增加了价格监测系统信息 

化建设工作的难度。通过实施 ITIL可以提高系统运 

维效率，提升业务能力，建立一支稳定合作的IT团队， 

提升管理能力。结合价格监测系统的实际情况，提出 

实施ITIL为基础的IT服务管理的基本思路。先期尝 

试建立服务台、配置管理流程 、事件管理流程、问题管 

理流程。 

3．1 建立运维服务台 

对于IT部门来说，主要任务是保持各应用系统的 
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稳定，安全、快速地解决各类故障，尽快恢复系统的正 

常运行 。服务台实际上是平时工作的入口，是运维 

人员感受最深的流程，它的执行效果会对其它流程的 

执行起到示范效应。运维服务台是一种服务职能而不 

是管理流程，在 IT服务管理中，服务台起着纽带的作 

用，项目能否在短期内快速见效 ，一定程度上服务台是 

关键 引。 

服务台最主要的任务是记录、解决和监控 IT服务 

运行过程中发生的问题，用户在碰到任何问题或者疑 

问时，只需要通知服务台，服务台可以处理很多用户的 

询问和请求，并指导和协调下一步的处理工作 ，及时向 

用户传递有关服务的各种情况。同时，通过对故障及 

解决方法的记载及分析，服务台能够建立起详细的知 

识库，并为所有相关人员共享，从而加快系统故障的判 

断和解决速度，提升IT系统的运维保障能力 。 

概括来说，服务台的主要职能应包括 ： 

(1)接收用户请求(可以通过电子邮件、电话、传 

真等)； 

(2)初步评估用户请求，尽力解决他们的问题或 

将其安排给相关人员解决； 

(3)记录并跟踪事件和用户意见 ； 

(4)及时通知用户其请求的当前状况和进展； 

(5)根据服务级别协议的要求，监督规章制度的 

执行情况； 

(6)对用户请求从提出到终止的整个过程进行管 

理 ： 

(7)提供管理方面的信息和建设以改进服务质 

量； 

(8)根据用户反馈总结 IT服务运作中产生的问 

题 ： 

(9)终止事件并与用户一起确认事件的解决情 

况。 

3．2 建立以 CMDB为核心的配置管理流程 

随着价格监测业务信息化的建设，信息系统越来 

越复杂，很难管理数量庞大、品种繁多的 IT设备；同 

时，信息散布在不同系统中，信息的格式、内容也多种 

多样 ，难以充分利用这些信息。配置管理流程是解决 

这些问题的关键，通过配置管理，相关人员能够实时了 

解 IT环境信息以及各基础设施间的关系，为使用、维 

护、优化信息系统等管理工作提供了基础资料。 

配置管理是IT服务管理的核心模块，在 ITIL中， 

配置管理是基础，相当于 ITIL的实体控制中心。在实 

际的项 目中，通常将配置管理作为构建其它 ITIL流程 

的基础而优先考虑。配置管理为 ITIL所有的流程提 

供 IT资源的基础信息，与其它流程联系密切。IT资源 

在 ITIL中称为配置项，所有软件、硬件和各种文档都 

可以被作为一个配置项，它可以大到整个系统，也可以 

小到某个具体硬件或软件，这些配置项的信息都储存 

在配置管理数据库即CMDB中 。同时，配置项之间 

存在着各种关系，这些关系也需要保存在 CMDB中。 

配置项之间的关系管理是配置管理的重点与难点” 。 

解决方案应自动实施一个 CMDB，将信息记录在 

CMDB中，通过定期扫描IT环境和记录变化，使CMDB 

保持更新。可由用户向CMDB中添加 IT环境的数据， 

也可以由系统自动获取信息，从而简化信息补充工作。 

3．3 建立事件及问题管理流程 

事件管理的主要 目标是在尽可能小的影响客户和 

使用者业务的情况下，尽可能快的将服务恢复到“正 

常状态”，以确保最好的服务质量和可用性级别。事 

件管理是一个被动性的任务，采取的是一些应急措施 

而不是永久性的解决方案。事件管理可以由运维服务 

台负责管理，对各个事件进行记录、归类；同时安排适 

当的专业人员处理事件；之后监督整个处理过程直至 

事件得到解决和终止 。在事件管理中，对于事件的 

分类和定义是事件管理的基础。 

事件管理可以帮助 IT部门更快速、系统地处理突 

发事件，但是，事件管理只是规范了处理过程，恢复业 

务系统正常运行，其强调的是速度，虽然快速修复了故 

障，但解决方案往往是临时措施，并不一定能找出发生 

问题的根本原因，事件可能会再次发生。要使事件管 

理有质的提高，治标也治本，就需要启动 问题管理流 

程 。 

问题管理的目标是找出问题产生的根本原因，提 

出解决方案彻底加以解决，以防止与这些问题有关的 

事件再次发生。问题管理通过基础设施和包括事件数 

据库在内的可用信息，来确定存在的故障或错误，以及 

引发事件的根本原因。问题管理主要分成被动管理和 

主动管理两个部分u ，被动管理部分是当事件确定升 

级成为问题 ，再来分析问题 ，找出问题发生的根本原 

因，提出解决方案；而主动管理部分，是通过对问题的 

成因进行分析、统计、分类，发现隐患并主动提出解决 

方法，在问题发生前就加以解决。通过问题管理流程， 

IT部门可以积累一个事件解决方案库，通过该库相关 

人员可以快速处理事件，提高效率，为用户提供优质的 

服务。 

4 结束语 

随着信息化的快速发展，在经过IT应用系统建设 

后，IT开始走 向 IT建设的运维有效性阶段 ，IT服务管 

理时代已经到来。如果按照 ITIL思想去指导 IT的运 

维管理 ，成效将是非常明显的。 

(下转第201页) 
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程中不管是在模拟器还是在移动终端环境下 ，返 回的 

List对象都为 null。经过分析发现 Google Geocoding 

API的使用有每天2500个地理位置查询请求的限制。 

为了解决地址显示的问题，笔者到 Goolge网站查 

阅后发现还可以通过 H1TrP进行地址解析  ̈，地址格 

式 为 http：／／maps．google．cn／maps／geo? output= 

csv&key=abcdef&q=％S，％S，其中key是 APIKey，CSV 

表示查阅结果的输出格式，q表示要反地址解析的经 

纬度值，这三个参数是必须的。 

4 实现结果 

Android提供了 Emulator模拟器，不需要开发者 

使用真实的移动终端设备即可预览、开发和测试应用 

程序的功能。实现环境为 Eclispse、ADT10．0和 an— 

droid—sdk—windows。Android平台移动终端 的地图显 

示、控制、详细地址显示等都达到了预期的效果。 

5 结束语 

文中介绍了 Google发布的新一代移动终端平台 

Android的系统架构，并在分析用户需求的基础上进行 

了相应功能的设计 ，利用 Google提供的地图应用接 

口、XML等技术，实现了移动终端地 图显示和 GPS移 

动定位功能，可以基本满足用户定位需要。当然，基于 

该平台的开发技术还需要进一步的完善，日后通过探 

索和研究来实现路径的查找、导航等功能，以形成实用 

的基于 Android平台的GPS导航系统。 
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建立和实施 IT服务管理是一个渐进的过程，不可 

能一蹴而就。同时，实施过程要与单位的发展战略和 

业务模式相统一，根据自身的具体情况进行调整和改 

进 ，还要考虑对变化的应变 、接受能力。根据自身实际 

情况，制定出相应的实施和推广措施，使得基于 ITIL 

的 IT服务管理项 目顺利地应用推广开来 ，以提高系统 

运维效率，提升管理能力。 
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