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DevOps 轻量级 IT 服

务管理 

 

1、概述 

在 IT 服务管理领域，ITIL®*是以安全性和连续性为目标建立和维护 IT 基础架构管理的。但

迄今为止，随着敏捷和 DevOps 理念的不断深入，IT 服务管理的环境正在变化，前者需要依据

业务用户的需求缩短开发周期，提高发布频率。若保持原有的 ITIL 流程化的管理方式，难以满

足上述需求。 

为了实现敏捷和 DevOps 的目标，我们需要更轻量级的、更快速的 IT 服务管理。这是一个

关键的问题。去年，我们联合 ITIL 方面的一位专家／教练开始研究这一问题。 

我们的挑战是：如何去除不宜用的部分，以保持敏捷的速度与频率？ 

我们达成了这样的结论：IT 服务管理应当完全聚焦于业务连续性方面。 

为了做好敏捷开发与精益运维，我们重新组织了 IT 服务管理，这意味着仅需从 IT 服务管理

中提取关键信息来管理业务连续性要素即可。同时我们定义了以下数据是在哪些流程或活动中

发生的，这些数据包括：业务活动模式（PBA）、服务级别需求（SLR）、服务级别协议

（SLA）、服务设计包（SDP）、服务级别包（SLP）、服务验收标准（SAC）及运营级别协议

（OLA）。主要思路是：在活动进行过程中收集和记录数据。 

从 IT 服务管理的观点需要这些数据时，则应生成汇总报告，并使用这些信息。我们称之为轻量
级 IT 服务管理。这不是一份文件，只是信息。 
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轻量级 IT 服务管理的基础思想是为了保障业务的连续性用最少的投入来整合并采集最基本的信

息（MRI）。 

需要信息（MRI）以确保业务连续。服务负责人、可靠性工程师和运营经理识别出与业务

连续性相关的每个数据项，因为 MRI 是由业务环境、业务战略和产品特征或 IT 服务特征来决定

的。 

这不会改变敏捷开发的方式。只会在设计与开发的工作中增加收集数据的内容，以获取

MRI。这基本上无需团队付出额外的时间和精力。 

下面将对这个流程进行说明。 
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2、计划 

这一业务用于表述服务需求，由服务负责人设定愿景、目标、预算、项目范围、以及产品

或项目章程中的预期收益。 

服务负责人和运维人员协商并确定 IT 服务的运行时基础架构及适当的 IT 服务可靠性目标。 

尤其是在云环境中实施 IT 服务时，这是特别重要的一个因素。 

我们首先设定并配置运行时（Run-time）基础架构，其后开发人员可以轻易地、明确地理

解所需性能、安全级别和现有运行时基础架构的可靠性。开发人员应当为在该环境工作的服务

开发正确的代码。 

一旦运行时基础架构得以确定，该服务就可获取转换的基础架构，随即是用于测试的基础

架构和用于开发的开发基础架构。 

另一方面，本阶段定义了可靠性目标后，该服务将有一个清晰的运维故事，用于处理所需

系统功能的错误和问题，比如：备份、记录日志及冗余。在产品或项目章程中确定的基础架构

将驱动架构满足预定义的非功能性需求。 

下面是服务级别协议(SLA)检查表的样例。 

这些从 SLA 汇总的数据宜包含在产品或项目章程中。 
 

 分类 类别 项目 参考文件 

a 授权 签订协议的组织-1 责任人  

签名 

职位/角色 

协议日期 

签订协议的组织-2 责任人  

签名 

职位/角色 

协议日期 

b 服务描述 服务定义   

服务构成 

重要业务功能 

c 服务范围 商定主题 目标系统/服务 强制的 

目标地区/地点 

目标组织 

目标人群 

未覆盖服务  可选的 
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 分类 类别 项目 参考文件 

d 服务时间 正常服务时间  强制的 

例外情况及其条件 

维持服务有效的方法 

服务日历 

改变服务时间的程序 

e 功能性 可提供的最小服务  强制的 

避免违反 SLA 的可以允许的错误的描

述和数量 

重要性与报告周期 

f 服务可用性 服务的目标可用性水平  强制的 

正常服务时间内的商定的可用性目标 

可用性的度量周期和度量方法 

g 可靠性 允许出现的最大中断次数 监控方法 

记录方法 

强制的 

平均故障间隔时间（MTBF） 

平均服务事件间隔时间（MTBSI） 

中断的定义 

h 服务绩效 应答描述  强制的 

有目标数据的吞吐量描述 

交易量 

负载 

限制 

可靠性 

i 批处理时间 对批处理时间的描述  强制的 

完成时间 

重要成果描述 

输入时间 

输出时间 

地点 
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 分类 类别 项目 参考文件 

j 服务连续性 对连续性计划的简要描述 投标 

接受者 

强制的 

连续性详细计划及对 SLA 连续性的参

考 

服务连续性负责人 

k 安全 安全方针 投标 

接受者 

强制的 

安全负责人 

l 客户支持 联系方法  强制的 

可联系时间 

支持服务可联系时间 

电话应答目标值 

事件应答目标值 

扩大支持时间范围的程序 

m 升级

（Escalation） 

相关人员通讯录  强制的 

升级流程和联系人描述 

投诉的定义及投诉管理程序 

n 变更管理 参考资料及其内容的程序  强制的 

对变更的紧迫程度分类和优先级的定

义 

o 责任 服务负责人描述  强制的 

p 计费 计费方法描述   

计费周期 

参考计费方针 

开具发票程序 

付款条件 

罚责 
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 分类 类别 项目 参考文件 

q 服务报告/审查 服务报告内容 频率 

时间选择 

分配表 

频率 

会议类型 

相关人员 

相关人员的职位 

强制的 

评估会议 

r 术语表 技术术语描述  强制的 

s 修订记录 修订记录 具体说明 

修订日期 

签字人 

 

 

这些 SLA 并未以纸质文档的形式被创建，相关数据/记录以计费服务（BOS）的形式保存在一个

磁盘文件或数据库中。 
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3、需求、设计 

包括服务可靠性需求的用户故事用于本阶段。 

我们知道，用户故事最初包括“角色（作为某个角色）”、“功能（我/我们可以……）”

和“商业价值（为了……）”。此外，“条件（我需要……）”是有效的。 

在编写用户故事后，要按照架构设计的视角进行重构。 

确保对以下架构驱动因素进行描述：功能需求（RF）、质量需求（RQ）、业务需求（BC）

和技术需求（TC）。 

用户故事一旦固定，运维故事（Operation Story）就将由运维人员创建。运维故事应当如

此表述：无论运维操作人员是否正在接受新 IT 服务训练，其结果都不会有任何差别。这其中也

包含现有基础架构中的所有附加或被修正的配置。 

而后，测试故事就将由质量保证人员（QA）或可靠性工程师创建，应与用户故事和运维故

事保持一致。 

若运维故事不在现有运维能力范围内，则应当在用户故事中重构。 

正如大家所了解的，从用户故事、测试故事和运维故事中收集 IT 服务管理的 MRI 是有效的。 

尤其是用户故事，通过与用户对话，它能够向 IT 服务管理提供有益信息。因此，为这一对

话准备检查清单是有益的。 

我来举个你可以从以下故事中获取的信息的例子： 

1、用户故事： 

用户故事中的角色将对用户概况（UP）做出描述。 

用户故事中的功能将为服务级别要求（SLR）和服务级别协议（SLA）创建信息。 

用户故事中的角色、功能和商业价值将建立有关业务活动模式（PBA）的信息。 

用户故事将为服务设计包（SDP）/服务级别包（SLP）和服务验收标准（SAC）生成信息。 

2、测试故事： 

服务验收标准（SAC）的信息可直接从测试场景和测试用例进入测试故事。 

3、运维故事： 

运营级别协议（OLA）的信息可直接从环境条件进入运维故事，参考 业务活动模式

（PBA）。 

 

工作完成后，所有这些信息都将可以取用，并将被记录下来。此外，当用户故事中的任务

被敏捷团队分解后，任务记录对于服务设计包（SDP）而言将构成有用的信息。同时，服务验

收标准（SAC）得以验证，以确保品质。 
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以下是一份服务设计包（SDP）清单示例。这些数据主要来自用户故事。 

 

 分类 类别 项目 参考文件 

a 商业事项 产品/项目章程中的商定业务条件  强制的 

服务的适用性定义：何处及如何 

服务的接触点 业务关系负责人 

客户联系人 

b 服务设计 服务功能需求（由 Epic 生成） 需求报告（SOR）所描述

的服务功能性定义 

强制的 

服务级别需求（由 Epic 生成） SLA 所保证的服务级别的

定义 

强制的 

服务的运维管理（由 Epic 生成） 对服务及其组件的要求包

含支持、控制、运维、衡

量及报告 

强制的 

  服务设计和拓扑-1 

（由用户故事中生成） 

服务解决方案与组件设计 强制的 

服务定义 强制的 

服务模式 强制的 

打包 强制的 

服务选项 可选的 

服务组件 强制的 

基础架构 强制的 

业务事项/价值描述  

服务描述 强制的 

组件描述 强制的 

服务设计和拓扑-2 

（由发布包生成） 

服务解决方案和组件的转换与运维 

对转换的描述 *可选的 

运维说明 

流程 

程序 

度量 

报告 

支持产品 

协议（agreements） 
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 分类 类别 项目 参考文件 

供应商 

c 评估 组织就绪状态评估 业务利润 *可选的 

财务评估 

技术评估 

资源评估 

组织评估 

外部联系评估 与服务提供者订立合约的

能力 

*可选的 

与供应商订立合约的能力  

与分包商订立合约的能力 

d 服务生命周期计

划 

服务计划（根据产品待办事项列表生

成）覆盖生命周期所有阶段的完整计

划或程序 

 *可选的 

服务转换计划（由发布中生成） 转换策略 强制的 

实现方法 

方针 

风险评估 

转换方针 

构建机制（根据产品待办事项列表生

成） 

构建方针 强制的 

有计划地构建服务与组件

的条件 

方法与机制规范/控制/技

术/工具/平台 

用于测试的机制（由测试故事生成） 测试策略 强制的 

测试环境与计划的条件 

方法与机制技术/工具 

部署（由发布中生成） 部署方针 可选的 

发布方针 

部署计划 

部署条件 

运行验收（由发布中生成） 转换策略 *可选的 
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 分类 类别 项目 参考文件 

实现方法 

策略 

风险评估 

转换计划 

界面与弹性计划（根据发布文件生

成） 

事态 *可选的 

事件 

问题（problems） 

错误 

问题（issues） 

不合格 

最终服务验收（由发布中生成）  *可选的 

服务验收标准（由发布中生成） 

明确服务生命周期中每个步骤的验收

标准，以促进生命周期过程的进步，

并将标准投入实践中。 

所有相关的基础架构 *可选的 

保证期 

试运行期及其标准 

注：*参考文件一栏中的“可选”上加星号是表示，当发布包确定其为必需时，该项就是必需的。 

 

服务设计包（SDP）的纸质文档未被创建，相关数据/记录以计费服务（BOS）的形式保存在一

个磁盘文件或数据库中。 

从应用生命周期管理的角度来看，IT 服务的寿命终止（EOL）可从 BOS 注册的数据中推断出来；

其中包括：一份服务级别协议（SLA）清单、服务设计包（SDP）、服务级别包（SLP）、服务

验收标准（SAC）和运营级别协议（OLA）。 

  



DevOps 轻量级 IT 服务管理 工作模板 

 

 

 
 

14 

4、开发、部署 

敏捷中迭代开发的代码将可用于发布。团队应按服务验收标准（SAC）核实测试的结果，

来定义代码是否可以发布。 

把关人（Gatekeeper）应参考服务设计包（SDP）来创建发布包。在自动化部署管道中，

每个步骤都应确定一个检查点。可靠性工程师或把关人可以根据发布包和服务验收标准（SAC）

中的信息，检查 IT 服务的状态，决定是否继续下一步。 

下面展示一份服务验收标准（SAC）的清单范例。 

 

服务验收标准（SAC）数据主要来自测试故事。 

 分类 类别 项目 参考文件 

a 服务启动日期 

由所有利益相关者商定 

   

b 保证期 

由所有利益相关者商定 

   

c 最终服务验收标准 

由所有利益相关者商定 

   

d 部署时间表 

向公众开放的文件或信息 

  强制的 

e 服务级别协议（SLA）/服务级别要求

（SLR） 

由所有利益相关者审查并商定 

  强制的 

f 服务 

对服务进行输入或更新，检验其与其

他组件的一致性 

服务目录 

服务组合 

 强制的 

g 客户与利益相关者 

在配置管理系统（CMS）中得以识别

与记录 

   

h 运行风险 

执行了适当的风险减轻措施 

  强制的 

i 符合紧急情况或特别状态 

测试完成，记录在阻碍速度测试进度

表中 

紧急情况应对行动 

fail over 相关行动 

 强制的 

j 用户   强制的 
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 分类 类别 项目 参考文件 

由所有用户定义与通过；创建了合适

的账户 

k 负载因素与性能 

测量所有项目并纳入容量计划中 

在线负载性能与容量  强制的 

l 运维完成后审查测试文件，并接受 运维过程的进度过程   

m 批处理运行完成，并审查测试文件，

验收 

批处理作业 

打印条件 

 强制的 

n 适当执行安全手段 安全检查  强制的 

o  安全测试   

p 监控与测量 

测量工具与流程准备就绪 

  强制的 

q 连续运行 与持续运营相关的工作

被定义并批准 

持续运营相关成本被 

定义并批准 

  

r 运营成本 

并入财务流程和成本模式中 

   

s 事故和问题的类别及其流程 

审查或修正新服务的已知错误与缺陷 

  强制的 

t 新签约的供应商 

 

  强制的 

u  

由供应商、支持团队、开发团队及其

他有关方面审查与修订的支持协议 

服务级别协议（SLA）

服务级别要求（SLR）

运营级别协议（OLA）

合约 

 强制的 

v  

被事件-、问题-及其他 IT 支持团队验

收的技术支持文件 

  强制的 

w 变更请求（RFC），批准与更新的发

布记录 

 

  强制的 

× 服务、服务级别要求（SLR）、服务级

别协议（SLA）、运营级别协议
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 分类 类别 项目 参考文件 

（OLA）、合同、应用与基础架构组

件 

配置管理系统（CMS）中记录的细节 

y 软件许可 

被验证与分配 

   

z 硬件组件 

记录在配置管理系统（CMS）中，保

存在固定媒体库中。 

   

aa 发布与维护 

相互同意的 

计划发布政策，频率机

制 

  

bb 用户 

完整必要的培训，接收用户文件 

   

cc 可接受服务的相关文件 

有关内部系统与外部系统、可靠性与

界面的文件准备就绪并得到同意。 

  强制的 

dd 最终批准 

业务经理批准新服务的最终验收 

  强制的 

 
服务验收标准（SAC）的纸质文档未被创建，相关数据/记录以计费服务（BOS）的形式保存在
一个文件或数据库中。 
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5、运营 

最终，把关人根据发布包中所登记的充分性情况，决定 IT 服务可以投入运营。 

在发布 IT 服务后，运营团队或可靠性工程师应当以变更请求（RFC）的方式向开发团队反

馈问题（issues 或 problems）。 

这个变更请求将被加入敏捷团队的产品代办列表（Product Backlog）中，服务负责人应当

像管理其他待办事项一样对其进行管理。 
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