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总结了 IT 服务管理的实施现状，分析了云计算环境下资源池的建设和运营给 IT 服务管理体系带来

的挑战，并从管理要求、流程设计、岗位职责以及监控和资源部署调度等方面提出了 IT 服务管理调

整和优化的实施策略。
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摘 要

1 IT 服务管理实施现状

为了更好地满足客户需求，进一步提升 IT 服务水平、

IT 工作效率 、IT 运营稳定性 ，中国电信集团公司 （以下简

称 中 国 电 信 ） 从 2008 年 底 开 始 ， 以 ITIL V3 （IT

infrastructure library，IT 基础架构标准库，IT 业界的服务管

理标准库，是一套 IT 组织用来计划、研发、实施、运维高质

量 IT 服务的标准方法 ， 已发展成 为 IT 服务管理 （IT

service management，ITSM）领域的事实标准 ）为参考 ，根据

企业发展战略对 IT 的要求， 结合企业实际情况和未来需

求，从组织与人员、制度与流程和技术手段 3 方面设计了

完整的 IT 服务管理体系架构（如图 1 所示）和实施计划。

中国电信 IT 服务管理的体系架构包括组织与人员 、

流程与制度和技术手段 3 方面内容。

· 组织及人员方面：建立统一的 IT 服务台组织，明确

IT 服务台为企业内部客户与 IT 部门的唯一接触

点；同时定义了服务台的职能、IT 服务管理各流程

涉及的各种角色及其职责，以及流程角色与现有岗

位的映射对应关系。

· 制度流程方面：流程设计参考了 ITIL V3，按照服务

生命周期的主线设计了战略规划 、服务设计、服务

交付和服务运维流程，并根据企业的实际情况对服

务设计域的需求管理流程， 服务交付域的变更管

理、资产与配置管理 、发布与部署管理 、知识管理

流程 ，服务运维域的事件管理 、接入管理 、服务请

求管理 、 问题管理和日常运维管理流程进行了详

细的设计。

· 技术手段方面：建立一体化平台，对 IT 服务管理流

程进行固化，对关键点进行管控，建立统一的配置管

理 数 据 库 （configuration management database，

CMDB），并实现对 IT 基础设施、应用和端到端服务

流程的监控 ， 以提升主动预警和规范化的运作

能力。

经过近 3 年的体系化实施， 中国电信的 IT 服务管理

已取得了初步成效：各省建立了统一的 IT 服务台，统一了

服务热线和用户接触，规范了事件和问题的处理，提高了

效率及用户满意度；实现了需求的集中管理，减少了无效

需求，提高了需求质量，实现了需求的有序开发；实现了变
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更、测试、发布流程的固化，减少了非审批变更，提高了版

本稳定性和服务稳定性；固化了作业计划，并提示式执行，

提高了维护工作质量；实现了主动式的运营监控 ，及时发

现系统异常，减少了系统故障的发生数量，提升了主动预

防式能力和快速恢复能力，进一步提升了服务水平和客户

满意度。

2 资源池管理对 IT 服务管理带来的挑战

随着云计算的快速发展，中国电信也加快了云计算的

研究和应用。中国电信已经对外正式发布了“天翼云计算”

战略。 明确对于企业内部 IT 私有云，将采用云计算技术整

合内部 IT 系统的 IT 基础设施和应用架构， 建设内部 PC

服务器资源池和 Unix 资源池 （如图 2 所示 ），并逐步完成

可迁移应用如 CRM（客户关系管理系统 ）的 Web、APP 层

向 PC 资源池的迁移，提高基础设施共享水平及应用系统

弹性，降低 IT 总体拥有成本。

资源池的建设给管理和运营带来了新的变化。资源池

的主要特征是虚拟化+管理自动化， 通过虚拟化技术将主

机等资源拆分成多个相互独立的虚拟机，并进行自动化调

度，从而提高资源使用的精细化程度及利用效率 ；同时基

于统一的流程，根据需求，申请快速提供和回收资源，从而

提高业务响应效率。 资源池的高效管理要求能够对物理资

源、虚拟资源实现统一部署调度，并可在运行时根据资源的

使用情况和应用要求动态伸缩或迁移等。 所有的这些变化

对现有 IT 服务管理体系提出了新的要求和挑战，ITSM 的

实施无疑将变得更为复杂。 具体表现在以下几个方面。

（1）管理体系方面

资源池运营模式下， 资源分配和使用发生了变化，不

再像传统方式那样按单个系统部署硬件、 独享式使用，而

是要求 IT 基础设施资源统一规划和建设、 基础能力提前

具备、全专业共享。

（2）流程设计及支撑方面

用户要能通过服务目录进行自助式资源申请、 创建、

修改、回收，并能通过系统进行固化。

（3）技术手段方面

主要体现在资源的部署和监控管理两方面。

· 资源的快速部署和按需动态伸缩：支持通过模板进

行资源的快速部署就绪，支持应用及虚拟机动态迁

移， 可根据需要在应用繁忙时动态增加计算资源、

空闲时释放计算资源，并可进行资源池内的虚拟机

动态迁移，高效稳定运行并充分利用计算资源。

· 监控管理：对异构平台的虚拟机进行管理 ，包括其

性能和容量管理等都更为复杂。 传统的监控、管理

和优化软件已不能满足管理需求。 同时，能够监控

用户对资源的访问，包括用户身份 、所访问的资源

和数量以及对容量和可用性管理的有效控制。

综合以上几个方面，可以看出在这种资源池运行环境

下，管理模式、流程支撑、资源调度以及监控方面等要求将

使 ITSM 变得更为复杂。 如何将现有的资源池管理要求纳

入现有的 IT 服务管理体系， 进一步提升资源池环境下的

IT 服务质量，加快服务交付，是 IT 服务管理体系优化需要

急迫解决的重大问题。要解决这个问题首先就要分析对资

源池管理的关键能力要求， 这样才可以全面对现有的 IT

服务管理体系进行针对性的调整和优化。

3 资源池管理的关键能力要求

资源池管理带来的挑战 ，需要在自助服务 、申请及开

通、资源池管理、操作与运维、计量统计等主要方面具备以

下能力要求，如图 3 所示。

· 便捷的用户自助服务能力：基于不同角色（如用户、

管理员）提供个性化的自助服务门户功能 ，方便用

户提供资源申请及进度查询、所拥有资源利用情况

统计，为管理员提供虚拟机开通与回收 、资源池使

用情况统计查询等。

· 清晰的服务目录和流程配置能力：能够基于资源池

提供服务目录，如不同配置的裸虚拟机 、不同操作

系统的通用虚拟机、安装不同版本系统软件的专用

虚拟机等，并实现相应服务的流程支撑。

图 2 资源池示意
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· 快速部署和灵活动态伸缩的资源管理能力：可管理

资源池所有管理对象（如虚拟数据中心、集群、宿主

机、虚拟机、虚拟存储、虚拟网络等 ）及对象之间的

关系，并能提供细粒度的系统、网络、存储的资源分

配及调整能力（如 CPU、存储空间 、I／O 带宽等 ）；可

根据预定模板及配置自动生成和开通虚拟机资源

（含批量），支持灵活的资源分配和调度策略 ，并能

够根据资源池运行性能及预定策略进行灵活的资

源伸缩或动态迁移。

· 主动性的运维支持能力：可提供资源池、物理机（宿

主机） 和虚拟机等不同粒度的性能和可用性监控，

并能主动及时预警；可根据资源使用情况 、增长情

况等容量统计数据，实现资源池可满足业务的周期

预测及需求预测，支持容量规划（如经过分析，当前

资源池还可支持 3 个月的业务增长；若要满足未来

1 年需求 ， 则需扩容资源池内物理机 CPU 总个数

到 1 000 个、存储容量扩展到 500 TB 等）。

· 准确的计量统计能力：可根据资源使用情况 ，提供

容量使用报告数据，为业务部门提供准确的成本核

算依据，以实现资源合理、高效分配和使用。

4 资源池环境下的 IT 服务管理实施策略

4.1 实施策略

根据上面的资源池管理的能力要求分析，需要对 IT 服

务管理体系架构的制度与流程设计、 人员岗位和技术手段

3 个方面进行调整和优化，才能保障资源池的稳定运营。

（1）流程设计方面

建立资源申请、开通、扩容、回收等所需的流程 ，提高

资源申请使用的规范性和便捷性。为了避免流程种类越来

越多， 可以将此资源类流程纳入原来的需求管理流程范

畴， 通过增加需求分类标识和对应的资源需求模板来实

现，并固化到原来的 IT 服务管理系统中；在管理制度上要

制定资源池的统一规划建设制度。

（2）人员岗位方面

设置资源分配及优化的岗位， 优化资源池利用效率：

在现有基础设施统一监控岗位的基础上，设立专门的资源

分配及调度岗位，负责资源池的统一管理、开通以及各种

物理机／虚拟机模板的管理；设立专门的性能优化岗位，定

期分析各虚拟机资源利用率，必要时进行纵向扩展及回收

（CPU、内存、磁盘空间等）。

图 3 资源池管理的关键能力分析
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图 4 IT 服务管理系统功能架构

（3）技术手段方面

增强 IT 服务管理系统能力， 实现虚拟化资源的统一

管理，其主要功能要求如图 4 所示。

服务管理域：通过服务目录，为 IT 用户提供自助的虚

拟机等资源申请、修改、回收 、查询等服务，并通过规范化

需求管理、变更管理等流程的支撑 ，支持资源申请的开通

及回收，实现对资源服务全生命周期的管理。 这部分还包

括配置数据管理（CMDB）功能，增加资源池相关的物理机、

虚拟机、网络、存储等配置项的关系管理及拓扑管理功能。

服务管理域功能主要是增强原 IT 服务管理系统中的流程

支撑和 CMDB 的管理能力来实现。

监视管理域 ：通过对资源池范围内的各类对象 （虚拟

数据中心、集群、宿主机、虚拟机、虚拟存储和虚拟网络）的

性能数据管理、运行状态监视、容量监视、健康分析和告警

管理，及时发现异常和潜在问题 ，并支持基于容量数据对

资源池 、数据中心 、集群 、宿主机等容量发展趋势做出预

测。 监视管理域的功能主要是通过增强原规范中的 IT 基

础监控系统的能力来实现。

资源调度域 ：支持资源 （宿主机 、虚拟机等 ）的自动发

现及纳管，支持多种格式模板的配置及管理；支持多种调

度策略管理，如高可用、负载均衡等策略 ；支持资源创建 、

修改、迁移、克隆、回收的全生命周期管理；根据资源性能

指标及预置调度策略，实现资源池运行时的自动伸缩及迁

移调度。 资源调度域的能力主要是在原 IT 基础设施监控

系统中增强操作控制管理能力来实现。

采集与控制域：本层屏蔽异构的各种主流虚拟化技术

平台 （如 VMware、Hyper-V、KVM、Redhat Xen／KVM）的差异

性，通过主动采集等方式，获取不同管理对象 （宿主机 、虚

拟机等）的配置信息、性能信息 、告警信息 ，并负责管理对

不同被管对象发起调度控制时的命令传递和结果反馈；并

把操作结果和各类信息以统一的接口对上提供。 采集与控

制域的能力主要是通过增强原 IT 基础设施监控系统的采

集与控制功能来实现。

4.2 接口策略选择

实现系统能力重要的基础就是如何实现与虚拟化平

台的接口互联，通过互联接口进行监视信息的获取和资源

的调度管理。 主要有以下两种模式。

模式 1： 与虚拟化厂商 Hypervisor 提供的接口进行互

联，实现相关信息（如性能信息、配置信息、告警信息）的获

取以及操作控制，如图 5 所示。

模式 2：与虚拟化厂商管理软件提供的接口进行互联，

实现相关信息（如性能信息 、配置信息 、告警信息 ）的获取

以及操作控制，如图 6 所示。

从目前的情况来看， 模式 1 的 Hypervisor 层提供的接

口 很 底 层 ， 其 接 口 开 放 程 度 不 如 模 式 2； 模 式 1 的

Hypervisor 层提供的接口的稳定性也不如模式 2，其变更对

上层系统的稳定性带来的风险可能比模式 2 要大，所以建

议优先考虑模式 2 的接口方式。
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图 6 接口模式 2

5 结束语

资源池环境下的 IT 服务管理的调整和优化， 首先要

改变原来的以硬件独享式的项目立项、建设和使用的管理

模式，实现 IT 基础设施的统一规划 、建设和共享式使用 ；

同时制定资源池的资源申请、修改和回收流程，并设置资

源池管理岗位，负责资源池的规划、建设、监控和优化；同

时要加强系统能力的建设，具备物理资源、虚拟资源统一

的监控、资源部署与调度、事件处理的能力。 只有在组织、

流程和技术手段 3 方面齐头并进，才能有效实施资源池环

境的 IT 服务管理，持续提升 IT 服务管理质量。
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图 5 接口模式 1

IT Service Management Implementation
Strategy of Resource Pool Environment

Chen Chunhua1， Li Jun2， Liang Huan1， Yao Wensheng1

（1.Guangdong Research Institute of China Telecom Co.， Ltd.， Guangzhou 510630， China；

2. China Telecom Coporation， Beijing 100033， China）

Abstract This paper summarizes the IT service management implementation present situation， analyzes the construction and

operation of the cloud computing environment resource pool for the IT service management system bringing challenges， and puts

forward the implementation strategy for the adjustment and optimization of IT service management from the aspects of the

management requirements， pvocess design， system monitoring and resource deployment scheduling.

Key words ITIL， ITSM， resource pool （收稿日期：2012-06-21）

147


