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个人简介

2006-2013，支付宝资深经理

负责支付宝IT体系建设、落地、以及运营。并负责组建支付宝的服务台
以及监控团队。

2013-2015，阿里集团高级经理

负责阿里集团（淘宝、天猫、阿里云、蚂蚁金服等）IT服务管理，组
建阿里集团全球运营指挥中心，负责双11作战指挥
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构建强大的一线联合作战系统及数字化作战平台，是未来企业的核心能力

运营指挥体系定位

控制
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计算机与情报

监视

侦察

美军实时智能的IT系统
C4ISR

指挥
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IT 运维   还是    IT服务管理 ？

Gartner 关于IT基础设施和运行（I&O）的定义：

技术与工具

人员
组织

流程
制度

业务管理IT运行（IT Operations）

IT基础设施（IT Infrastructure) 

运维的本质



运行管理发展历史和趋势

事件管理，问题管理，配件管理，指标报告，知识管理

IT帮助台工
具

IT服务台工
具

ITSSM工
具

变更管理，自助服务，服务请求管
理，针对事件和服务请求的服务级

别协议（SLA）管理

服务可视化，建立IT管理
社交网，服务支持分析报

告，移动性

来源：Gartner（2012年2月份）

第一代（20世纪90年代早期到21世纪早期）

• 重点是基础设施管理。客户端/服务器
（C/S）应用程序、网络架构、监控。

第二代（21世纪早期到2007年左右）

• 除了延续上一代的基础设施管理，重点是引
入ITIL以及围绕IT管理流程制定框架，主要
包括服务台、事件管理、变更管理、资产管
理，以及其他管理流程。

第三代（从2007年左右到2015年）

• 重点是集成架构，关键在配置管理数据库领
域（CMDB）以及运行操作自动化。此外，通
过流程整合虚拟化、云计算等新技术，优化
运行期间的服务交付。

第四代（从2015年开始到2020年）

• 专注于提供集成的服务交付套件，提供实时
的、功能级的集成，类似IT部门的ERP。

来源：Gartner（2009年1月份）

面向服务协同方向，逐步提升IT成熟度

事件级别的集成 CMDB
RBA

SOA

交付模型：
软件即服务(SaaS)，云(Cloud)

闭环的业务集成

基于模型的管理

IT财务管理

服务治理者

动态变更/实时基础设施（RTI）

DevOps



ITIL vs DevOps

ITIL(IT基础架构库）

Information Technology 

Infrastructure Library 

DevOps

Development和Operations的组合

技术运营

软件工程 质量保障

DevO
ps



IT服务管理的发展趋势

L1
有意识级

L2
可保证级

L3
主动级

L4
服务满意级

L5
业务合作伙伴级

被动，救火文化

临时的流程

客户信任低

资料来源：Gartner ITScore for Infrastructure and Operations（17 September 2010）

图例：                  人员与组织                     流程与制度                        技

术与工具                          业务管理

寻找行业最佳
实践

初始的流程规范

致力于实施行业
最佳实践

日常例行
流程成熟

执行行业最佳
实践

服务SLAs

实施基础设施/私
有云计算

战略性关系
管理人员

合并标准化

分层支持

系统管理工具集成

广泛的虚拟化 信任服务提供者

流程自动化

为业务创新主动
试点新技术新
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互联网运维与传统企业运维的区别

全局IT战略

Code

更新

打包

黑盒

白盒

灰盒

灰度发布

生产发布

资源管理

资源调度

• 互联网运维颠覆了传统企业运维

• 传统企业运维正在进行互联网+

传统运维和互联网运维无本质之分
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云计算时代的IT服务管理

IT as a Service

云计算 IT服务管理

l   不应先追求技术的卓越，应先追求业务的卓越。

l 云计算的本质和价值：“去IT化”------无限接近业务需

求。

l 云计算要求技术、流程深度结合业务。 l 实现从面向技术到面向服务的转变

l 软件定义流程和服务的交付



起步阶段：模仿学习ITIL

• 故障多，需求多

• 找人困难

• 解决周期漫长

• 技术人员疲于奔命

• 业务投诉邮件满天飞

• 管理改进无从下手

CMDB
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变更 发布

事件

事件

变更
管理

发布
管理

发布定时
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配置
管理

问题
管理

事件
管理

沟通、更新

发布

事故请
求、需
求

CMDB 报告
CMDB 统计
策略标准
审计报告

变更评估
变更授权
变更跟踪

问题跟踪
趋势分析
问题回顾
深入挖掘
审计报告

服务报告
事件统计
审计报告

变更

配置项
关系

服务台

客户
调查
报告

业务、客户和用户



第二阶段：服务体系建设

流量

导流

处理

应急

善后

改进

服务

运营

绩效体系 工具体系

• 舆情监控

• 客户声音

• 监控体系

• SLA体系
• 可用率
• 故障SLA
• 服务成本指标

• 运营指标
• 业务/产品指标
• 服务/业务成本
• 稳定性运营
• …

• 事件管理

• 问题管理

• 故障管理

• 应急管理

• Action管理

• 数据挖掘、分析

• 技术改造提案

• 产品改造提案

业务



第三阶段：运营指挥实践

工具团队

舆情信息

变更信息

预案库

监控信息

信息中心

7*24 NOC

7*24 Tac

资源调度

信息发布

支持决策

应急响应中心 调度决策中心

预案调度执行

故障管理

演练管理监控运营

计划管控
(演练、巡检、封网）

全局提案
(架构优化、规范）

变更把控
（重大变更、大促）

风险预防中心

事件管理

风险预警

应急体系建设

问题管理

变更管控 SLA管理 可用率管理

预案运营

信息管理

                          团队                 工具平台

运营定位

运作体系

监控 技术支持 工具开发 运营监控系统 流程平台 协作平台

一
站
式
闭
环
服
务
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云管理平台与IT服务管理的融合价值

1、交付可靠的配置数据：标准化、自动化的数据管理，实现可信任的配

置数据。

2、运维标准化：凭借流程和云管理平台的已定义、可扩展和易管理的服

务，实现运维标准化。

3、管理和绩效的落实：将管理思想和最佳实践固化到流程中，推动组织

架构变革和效能提升。

4、一体化服务：打通流程、资源和服务的孤岛，实现一体化端到端服务。

5、简化IT：通过资源与服务定义的标准化，实现精细化的管理，简化IT

基础设施。

技术、流程、管理的深度融合，形成长效机制，保证在未来更大规模的数据中心下运行效果。

IT服务管理实践
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实践经验总结

• 量体裁衣：根据企业规模、阶段，建体系；

• 始终围绕业务价值/客户价值设立目标；

• 数字驱动一切；

• 强大的技术和工具支撑，流程和工具的深度融合；
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运行管理平台

② 资源调度

③ 管理流程变
革 ① 组织调

整适应数据中心海量系统运维需求，
重构一体化运行管理平台和配套体系  

一体化运行管理体系
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平台构建思路：平台化整合
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交互

处理

接口

交互

处理

接口

NMS SMS

数据 数据

交互

处理

接口

APM

数据

交互

处理

接口

数据

DCIM

NMS SMS APMDCIM

接口 接口 接口接口

数据

场景应用场景应用 场景应用

处理

场景应用

一体化运营指挥平台

交互

平台构建思路：场景化管理
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云霁iDCOS
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云霁开源产品和开源策略

• 基于产品的复杂度和需求的迫切度，确定开源节奏，持续开源。

• 当前已开源云装机产品，在IT服务管理和IT运营指挥体系领域也在规划和开发开源组件
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