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ITIL在电信运维中的应用研究
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摘 要：从电信运营商的运维现状、ITIL基本理论，ITIL应用思路3个方面对引入ITlL理论在电信

运维管理工作中的应用进行分析，结合实际。介绍ITIL的具体实践。建议电信运营企业应以客户为中心，不

断应用ITIL完善自身运维管理，提高服务质量。
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随着电信市场竞争日益白热化和电信多元化

格局价值圈的形成，运营支撑系统在电信统一管

理、集中监控、精细化经营的发展中发挥着越来越

重要的作用。随着网络规模日益扩大，网络环境日

趋复杂，电信运营支撑系统管理产生了许多新的需

求，同时也不可避免地带来许多问题。本文结合自

身实际工作及国内电信运营商发展情况，围绕IT

基础架构库(ITIL)在电信运维中的应用，总结提

出几点认识体会。

1电信运维管理的现状和问题概述

电信行业通信网络基础设施规模庞大，设备

复杂多样、彼此关联，跨区域、跨地域的特征十分

显著，形成了一个复杂的通信网络结构。网络设备

故障、网络系统性能不足等问题都会给电信行业

运维带来严峻的挑战。同时，由于各种管理IT基

础架构和业务信息系统建设相对分散，维护单位

分散，信息不全面，系统间信息共享和有效整合难

度较大。电信运维管理需要对通信网络设备，主机
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服务器、数据库及存储设备，IT网络交换设备、各

种业务和应用进行集中的、一站式的统一管理与

实时监控，对电信运营商各种业务系统、相关基础

设施和设备、各种业务应用的数据进行集中采集，

解析、汇总及统一展现处理，方便运维管理人员对

网络的统一管理、分析和监控，快速应对突发性的

网络安全事故，及时保障各种通信服务的持续、安

全稳妥运行和开展。

随着电信行业迅猛发展，各大电信运营商都

在不断扩建网络、增加基站、拓展业务，积极地进

行运营支撑系统的建设，已建立起业务支撑、网络

运维管理、企业信息化、财务等各类IT系统，发

挥了积极的作用。由于电信企业的IT系统的规模

不断扩大，种类日益庞杂，电信企业自身的IT运

维部门人力、技术有限，给系统的日常维护和管理

带来相当大的困难。随着新技术发展、新业务系统

推出和用户不断增多，陆续建设的电信网络和支撑

管理系统逐渐暴露出一些问题，主要表现在【心l：

1．1缺乏统一的组织管理机制

各个信息系统都是分头开发、分开运维的，这

种运行维护模式会造成主要信息系统均各自拥有

庞大的运行维护体系和维护队伍。由于每个队伍
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从事的事务有相当部分是相同的，组织管理体系

的职能设置及价值配置没有得到优化，水平协作

及垂直管控能力较弱，跨部门的职责界定不清，实

施上缺乏清晰的流程支持。

1．2缺乏ⅢJ确的IT服务管理流程

由于各系统运维归属部门不同，规章制度也

不同，因此各信息系统的维护工作缺乏统一的维

护流程和制度，更别说制定在此之上的SLA协议

了。在目前“救火式”的系统管理维护模式下，管

理人员很难有效地进行服务管理，无法保证IT服

务的有效性和一致性，IT管理往往处于无序状

态。在问题集中发生时，没有合理设定优先级，延

误了重要故障解决时间。

1．3缺乏有效的IT服务管理手段

缺乏流程管理的电子化、自动化，导致无法

跟踪故障情况，不能有效利用历史故障的发生频

率、发生类型、处理情况、解决办法等知识和经

验，无法进行效率评估和考核。技术人员忙于应

付突发事件和处理同类问题，管理人员无法判断

将要发生的故障，甚至不能及时发现已经发生的

故障，无法对网络、主机等网管系统进行全面的

性能统计分析，也就无法全面了解网管系统的整

体运行情况。

1．4缺乏统一的资源管理

缺乏整体规划，各个不同厂商的管理工具或

软件不能对资产和资源进行有效地管理，对这些

管理工具的整合也非常困难，无法统一管理和调

度资源，难以有效地分析资产成本效益和资源使

用情况，难以同时对分散的各网管系统和主机等

设备进行监控。

因此，我们需要引入以流程为导向，以客户

满意和服务品质为核心的lTIL理论来对系统和设

备等进行全面、集中、有效的监控和管理，进一

步完善管理手段，规范管理流程，实现运维工作

的电子化、流程化，提高整个计算机系统的稳定性

和高可用性，保证各业务系统平稳，健康地运行。

2 IT服务管理体系介绍

在“提高IT服务质量”这个大方向下，英国

于80年代中期开发了一套针对IT行业的服务管

理最佳实施经验库，称为IT基础架构库(Inf0卜

mation Technology InfhstrIIcture Library，ITIL)。

它以流程为导向，以客户为中心，通过整合IT服务

与企业业务，提高企业的IT服务提供和服务支持的

能力与水平。

ITIL为企业的IT服务管理实践提供了一个客

观、严谨、可量化的标准规范，企业的IT部门和

最终用户可以根据自己的能力和需求定义自己所

要求的不同服务水平，参考ITIL来规划和制定其

IT基础架构及服务管理，从而让既有的信息化资

源发挥更大的效能，确保IT服务管理能为企业的

业务运作提供更好的支持。

在它的2．0版中，ITIL主要包括6个模块，即

业务管理、服务管理，ICT基础架构管理、IT服务

管理规划与实施、应用管理和安全管理。ITIL结

构示意如图l。
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ITlL的核心模块是“服务管理”，这个模块一

共包括了10个流程和l项职能，这些流程和职能

又被归结为“服务提供”和“服务支持”2大流程

组。前者关注IT服务的规划和实现，归纳了与IT

管理相关的5个战术级流程，即服务级别管理，IT

服务财务管理、能力管理、IT服务持续性管理和可

用性管理。后者则侧重在IT服务的日常运作任务

上，归纳了与IT管理相关的l项管理职能一服务台

及5个运营级流程，即事件管理、问题管理、配置

管理、变更管理和发布管理，属于执行层的工作。

3实施ITIL的思路和方法

lTIL是一套通用框架体系，在ITIL中定义了

适合于各种IT组织的各流程目标、活动、输入以

及输出等。该框架体系可以指导我们规划流程，定

义角色、职责和各流程间的关系等。然而，由于组

织的差异性，ITIL并没有给出每个流程活动该如

何实施的详细信息，而仅仅给出在实践中被证明
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的统一方法，并且由于环境和条件的不同，这些方

法往往以不同的方式实施。

因此，每个组织必须根据ITIL原则和自身实

际来设计适合该组织自己的流程。对于IT运维服

务管理来说，其最主要业务目标是保证IT基础架

构的系统正常、安全可靠、稳定高效地运行，为业

务部门提供运营支撑、优质服务和技术保障。目前

我们拥有的各类网管系统、业务支撑系统、OA、财

务系统、CRM等IT系统，只保证了服务的质量和

效率，标准流程则负责监控IT服务的运行状况、人

员素质关系到服务质量的高低。应针对IT管理的

不同应用环境及企业自身的需求，按照ITIL方法

论的指导，从技术、人员、流程3方面入手，建设

ITIL服务管理体系。

(1)技术方面要以业务驱动，设计以ITIL为

核心的IT系统体系架构，推动技术支持人员技能

的全面和精深。

(2)人员方面进行IT组织结构、人员角色及

职责设计，确保关键业务的服务质量，并能使之不

断改善。

(3)流程方面以“端到端的服务保障”为目

标，搭建服务流程的框架，细化流程步骤，赋予岗

位相应的职责。

这3个要素互相关联，互相制约，共同决定组

织业务运作的成效。ITlL强调的就是技术、人员

和流程等要素的有机结合。

另一方面，由于ITIL核心流程众多，对希望

实施IT服务管理的组织而言，都面临一个问题：

如何合理有效地选择和利用IT服务管理理论，以

及由多家公司提供的功能千差万别的工具来提高

自己的IT管理水平，使其支持公司目前和以后的

业务运营?

经验表明，那些抱有过高期望、不分析现状和

实际需求、没有全面规划项目实施的组织往往会

遇到一系列问题，如缺少计划、费用太高、阻力太

大等，难于成功实施IT服务管理实现预期目标，甚

至使本来混乱的IT管理更加混乱。因此，必须站

在公司和组织的高度，从整体上考虑IT服务管理

的实施问题。

实施ITIL并不是要全部照搬、不加选择的一

股脑都上，应根据业务需要和特点选择重点实施，

先把目光放在那些易于达成的目标上(即能通过

ITIL实施获取最大价值的地方)，结合戴明PDcA

的环思想。不断加以改进和提高。

4 ITIL在某电信运营企业中的具体实践

某电信运营企业省级网络支撑中心，管理着

遍布全省的传输、程控、互联网设备和几乎全部的

业务支撑系统，如省级DWDM环路，省干网、地

市分公司IP城域网核心设备；客服系统、办公OA、

运维OA、建设项目审批系统、物资管理系统、DNS

系统、宽窄带认证计费系统与营帐系统、固话计费

系统和营业系统、大客户系统、号线系统、公司门

户网站和邮件系统、互联网、信令网，交换网网管

系统等。负责实时监控和维护全省范围内骨干网

络运行情况和互联网出口质量情况，及时组织处

理各类故障与问题，对省内干线基础通信资源进

行调配，配置省干网、地市分公司IP城域网核心

设备数据，统计网络流量及时向上级主管部门提

出网络优化、扩容建议。

随着公司业务规模的快速扩大，业务种类多

样化，前端各部门对运维部门工作质量的要求越来

越高。网络资源是电信业务开展、争取客户资源的

基础和保障，其工作的效率和质量是电信企业综

合实力的体现，其质量的好坏直接关系着服务质量。

如何提高资源的有效利用率，协调省分公司的网络

维护工作等是运维工作首要考虑和解决的问题【3】。

该电信运营企业运用ITIL思想、先进实用的技术

手段，整合运维生产的各类业务流程，构建出高

效、全面、安全与可靠的运维信息系统，实现运维

工作的制度化、流程化、规范化、电子化和高效化

管理，重点在以下几个方面进行了实施：
4．1管理制度

严格按照标准机房要求，建立了各种制度，包

括：值班制度、交接班制度、岗位责任制度、外来

人员入室制度、机房安全制度、维护工作纪律、故

障管理制度、技术资料管理制度、备件工具仪表管

理制度，工单执行管理制度、保密制度以及二线值

班制度等，将重要制度在机房、值班室内上墙，所

有制度均打印放在值班室备查，并坚持按照制度

严格执行。

4．2故障处理

按照紧急程度不同，分紧急、重大故障，个别
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用户I报3种敞障缴*11．叫确故障处辟流程．操作

步骤和处坪叫限要求，母J确省劂管巾心种地『H维

护中心的职责分』=。对十发现的问题，由10050，牟

服中心统～受理，系统形成敞障处理工单井F发

到相关部门，按陌5清要求记隶胜障处理叫问地

点、过程．原固影响范围，返问故障发现方确认，

形成闭环电子记录。在故障跟踪上，采取周报和月

报结合公布的古浩，如每周统计每个分公司当周

的故障申告率，处理完成率和处理厦时牢，以厦

“二率”的环比，每月统计并公布舞地市分公司故

障工单超时率和重复率情况．纳八考核工作。

-j ll衙nIIH*州

埘省网管中心负责的棱心交换机、路由器等

设备的路由数据．锥略数据、接rI数据、地址池数

据设备管理权限数据认证数据、vIan划分数据、

互联网出口的流量调整数据，备婴小型机，服务器

的硬件参数、备类系统的用户数据，系统数据进行

统一管理，构颦T IT基础设施清晰叉彼此戈联的

资产秆账，

4 4 m·I·临n，

对省互联嘲省蛆中心管坤范甯的网络运行情

况集中临控：包括监拧省千嘲、城域网垃备的状

忐湍u状忐．链路状志，做好设备性能监控端

ll涟量监控，|殳箭口．占监控．异常流量监控．7L联

刚自租出口的流量监榨与卅口拥塞秤度监控·耐

DNs系统解释成功率，解释时迁进行监控，时宽窄

*队证计贽系统与营帐系统的认旺，，世势受理功能

自l系绒服务器的状忐、性能存n{空间进行监控。

J、{：曲A¨能廿惭

每n对自租¨{n址行删速，对于由干涟毓拥

摩引起的质鞋下降，艟时进行流量渊整。缸H对M

络流毓成份进行统计．分析涟琏波动超过10％的

原吲。每月对系统的用户到达数，曾经h线数Ⅲ

小上叫时＆、牛均用户上川流黾等数掘进行分析，

对比用产彳亍为的变化趋势。每周时地rh城域网省

f}行链路带宽利用率进行分析，如果上行链路

Ⅲ现链路j芏续3^利用率超过70％就提出预警，超

过80％就提卅向资源调度郝门扩容申请。

l^曲：化川J-觚：j竹川

使嘲ADsL端口速率逃标率和lP城域堋酬络

时延合格率2个指标，进行监删宽带川户接凡质

量。采取进川|1测试和随机删试州结台的方式．加

o【F，⋯“㈨圆

强面向用一辔知的端到端腼毓管理。通过精细ft

路⋯策略+优先指向骨I。M出⋯采取流量分叶段

流控，实现削．鲁填律，提高台理业务埘户的h网媾

知度-在出¨流控蹬备l秉挺用户行为分析撤表，

积累历史数据，为夸后的流量分析、流量侧整和流

控策略优化提供依据。策略应J{j前后端n流屠对

比如用2。

Ⅲ2肇略应月前后靖口瀛■WR＆l目

通过=蒡施IT服务管理，公司节约了运维成本，

提高丁工作放率，促进了运维管理结构的变化．提

高了刚络调度肝通、故障处理等的效率，取得较好

的娥果。统汁数据显，i，运维成本遥渐降低，而运

雏质量在连年提升。

日前，找国电信运营商间一昧拼覆盖，比放¨

的时代即将过去，。服务竞争”的时代已经来临。

电信行一lp应站在整个行业组8『的拽略高度．肚干

托业务特性，引人IT服务管理的方法论．基于整

个组织的lT运维管理，有针对性地提出具体改进

方法与吱践。这是一十妊期的系统化的优化改簿

过程，只有各方共同联t．1TIL的址佧实践方洼

才能最终牛产出}厚的粜实。
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