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企业内部IT服务技术服务支撑体系旨在帮助企业实现了IT服务流程的自动化和服务交付的标准化，这

是基于多年从事IT运维服务的经验和技术积累，结合对ITIL运维理念的理解，所开发的一套适合我国

国情的技术服务支撑体系。

思科为企业呼叫中心保驾护航
思科公司作为业界增长最快、研发投入最大的公司，在目前国内全套IP客服中心领域拥有最多的用

户。为了协助企业提升自身服务形象，加强信息化建设，思科为中小型企业量身定做了一系列中小型

企业呼叫中心解决方案，为用户量身打造出个性化的多媒体IP联络中心系统。

思科呼叫中心解决方案智捷版为您实现 
● 快速上线：通过简单快速的安装调试即可使用，短时间即可看到效果，从而避免了大量和长期的人

员投入。 
● 简单易用：包含典型客户服务业务、营销业务、回访业务，操作简便，能够让完全不熟悉呼叫中心

的人员在短期内即可上手。 
● 功能齐全：提供完全基于思科平台的路由、排队、CTI、IVR、报表、录音等呼叫中心基本功能，提

供和腾讯CRM的无缝整合，为企业拓展在线客服渠道。

● 安全可靠：设备统一、系统稳定，少量IT人员即可维护。 
● 拓展灵活：满足10－300坐席的容量需求，可以按需规划灵活部署。 

企业内部IT服务技术服务支撑体系
企业内部IT服务技术服务支撑体系，通过三个层面来实现对客户IT服务保障的承诺：组件监控层、服

务交付层和服务流程管理层。
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在组件监控层，通过使用神州数码的“SOC综合监控管理平台”，可以帮助用户监控大量的存储设

备、网络、主机、应用、数据库和安全设备。通过对这些设备的实时监控来及时发现系统存在的问

题，并协助技术人员完成日常服务交付工作。

在服务交付的层面，凭借神州数码雄厚的技术实力、完善的备件体系及项目管理经验，为用户提供满

意的服务，确保了服务交付的正常进行。

在服务流程管理层，通过“技术服务运作平台”已经实现了服务流程的自动化管理。该平台是ITIL运

维理念的集中体现，能够实现增进资源利用率，提升竞争力，降低返工率，消除重复劳动，提高项目

的可交付性及时间效率，结合专业技术人员的技术服务能力，保障对客户交付服务的水平，提供可证

明的绩效指标等目标，从整体上提高了业务运作的质量。

根据业务发展的要求，本系统主要完成的功能包括：

智能服务台

智能服务台是客户和用户与IT部门的首次联系点，更是唯一联系点。对于用户来说，服务台作为唯

一联系点，用户在其碰到任何问题或需要支持时应当呼叫服务台。用户提出的问题和疑问，服务台

的一项重大任务就是确保这些问题和疑问在IT部门的可达性。用户呼叫被处理的方式可由电话系统

（UCCX，SMARTcontact）进行监控，产生相应的报告。并由服务台将各种需要提交的问题进行分

类，提交给相应的IT服务支持小组进行处理。

派工管理

技术服务运作平台通过派工管理来使项目经理对工程师的工作进行分配。工作的分配基于个人，并将

该工作与所处的项目实施任务环节（即WBS）和工作的角色结合起来，指定，合理的分配和规划任

务。使项目任务的完成符合成本效益分析。

报工管理

技术资源根据项目负责人分派的工作的完成情况进行反馈。技术人员根据相应的派工单，填写报工

单，项目项目负责人反馈任务的具体完成情况，确认具体的完成工作量。
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成本管理

技术服务运作平台成本管理是负责对IT服务运作过程中所涉及的所有资源进行货币化管理的流程。

技术资源管理

在技术服务运作平台中，可以针对技术人员的技能进行分类。分类按照两级结构划分，大类是指技术

方向方面的分类，小类是指在这些技术方面的具体工作。

外部资源管理

外部资源管理主要实现外部资源库的维护和外部资源使用过程的管理。

外部资源使用管理，是针对项目实施过程中使用的外部资源进行申请、费用结算以及满意度调查等方

面的功能，能够帮助技术管理人员统计外部资源的使用情况。

备件管理

备件管理主要包括供应管理（与成本有关），库存管理和备件响应（基于事件）管理三部分。

事件管理

事件管理是指对突发事件的管理，狭义也可以理解为突发故障管理，企业内部IT服务事件管理部分共

包含了五个业务模块：事件申报、事件查询、事件处理、事件监控及事件维护。

问题管理

问题管理是对事件管理的延伸，问题管理的目的是寻找突发事件的源头，解决事件发生的根本原因，

从而达到使事件减少发生或者不发生的目的。

服务级别管理

SLA管理通过更准确地定义服务水准协议来提高客户满意度。通过自动化流程和实时监控每一个客户

的服务情况，使企业的IT部门能够不断改善服务质量和服务协议。
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