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ITIL？

• 信息技术基础架构库（IT Infrastructure Library, ITIL®）
是一套用于规范信息技术服务管理的架构，可利用
流程将现有资源做最佳化，以提升信息技术服务水
平，让IT 人员不再仅以技术面向来思考，还要与商
业目的相结合，进而证明IT 组织之于企业的价值。
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医生=运维工程师



医院科室
• 内科

• 外科

• 骨科

• 儿科

• 消化内科

• 耳鼻喉科

• 神经内科

• ……

服务目录
• 重装系统

• 网络故障

• 修改密码

• 业务系统宕机

• 更新网站

• 创建用户

• ……



规则

胃疼

消化内科

张大夫

感冒发烧

内科

李大夫

系统宕机

运维组

王工



发起请求

诊断(处理)

处方(解决方案)

病历记录(关闭请
求)



SLA升级

普通大夫

专家会诊

转院
一线工程师

二线工程师

总工



优先级

紧急度 影响度



CMDB

• CMDB管理着企业环境内的众多配
置项及其关系，这些配置项可以
是服务、软件、硬件、系统、操
作系统、应用程序、数据库、流
程文档、安全文档、网络组件等。



知识库



自助服务、公告信息

配置管理数据库 CMDB

基础配置信息（组织、人员、角色、权限、流程）

接口适配器

数据库监控平台 邮件系统 短信平台 LDAP /AD 第三方系统
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卓豪ITSM系统



卓越运维

事态检测

故障分析

技术、人员、流程融合

价值曲线

基础架构管理

服务器

网络设备

存储设备

ITSM流程流程

服务台

事件管理

问题管理

变更管理

发布管理

CMDB

应用性能管理

办公平台

管理系统

交易系统

业务生产系统

… …

实现支撑组织战略和业务发展

阈值预警
应用性能瓶颈分析

IT管理的目标



Windows AD域管理

IT性能管理 云/MSP

IT服务管理 IT安全

PC/移动终端管理

卓豪IT管理解决方案





EMS/NMS开发平台 企业级IT管理解决方案 云计算/SaaS

卓豪

• 1996年成立，总部设在美国加利福尼亚

• 核心团队来自HP Openview

• 研发中心位于印度金奈，3000+工程师

• 100+软件产品

• 思科、华为、H3C、锐捷合作伙伴



部分医院客户

• 第四军医大学西京医院

• 温州医科大学附属眼视光医院

• 复旦大学附属眼耳鼻喉科医院

• 大连市中心医院

• 青海人民医院

• 武汉口腔医院

• 南京市江宁区医院

• 浙江肿瘤医院

• 海南西部中心医院


