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ＩＴ 运维的六西格玛应用
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摘　 要： 本文介绍了 ＩＴ 运维管理和六西格玛 ＤＭＡＩＣ 方法，通过六西格玛 ＤＭＡＩＣ 方法对 Ｓ 市电子政务外网信息化系统 ＩＴ 运

维优化和改善实践，为信息化系统 ＩＴ 运维服务能力提升提供一个有效的方法。
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０　 引　 言

ＩＴ 运维管理（ ＩＴ Ｏｐｅｒａｔｉｏｎ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ，ＩＴＯＭ）
是指 ＩＴ 部门采用 ＩＴ 相关的方法、手段、技术、制度、
流程和文档等，对 ＩＴ 运行环境（硬件环境、软件环境

等）、业务系统和运维人员进行的综合管理。 ＩＴ 运

维管理目标是保障运维服务的信息化系统稳定、可
靠、安全和高效运营，为业务开展提供优质的信息化

系统和服务。 ＩＴ 运维管理主要包含设备管理、软件

管理、数据管理、业务管理、发布管理、资产管理、安
全管理、工作管理等。

六西格玛管理是从企业产品生产线质量管理方

法提升为企业流程优化和改善的管理方法，同时也

是以客户为中心、以企业管理各个方向的数据为基

础，持续改进质量指标的管理方法。 六西格玛管理

持续改进的工具是 ＤＭＡＩＣ 方法。 ＤＭＡＩＣ 方法通过

定义（Ｄｅｆｉｎｅ）、评估（Ｍｅａｓｕｒｅ）、分析（Ａｎａｌｙｚｅ）、改进

（Ｉｍｐｒｏｖｅ）、控制（Ｃｏｎｔｒｏｌ）五个阶段实现持续改进。
在 ＩＴ 运维管理基础上，结合六西格玛管理方

法，优化与改善信息化系统 ＩＴ 运维流程，建立信息

化系统 ＩＴ 运维服务流程监控和管理指标，可持续改

进信息化系统 ＩＴ 运维服务质量和效率。

１　 电子政务 ＩＴ 运维服务现状

近年来，信息化发展的水平成为体现一个国家

科技发展程度和经济发展水平的重要标志，而且当

下已将信息化发展提升到国家战略层面。 电子政务

是中国深化行政体制改革和与信息化发展结合的重

要体现方式之一，电子政务的发展能有效提升职能

部门工作效率、优化职能部门公共服务能力、保障职

能部门行政体制改革进程。
以 Ｓ 市电子政务外网为例，随着 Ｓ 市电子政务

外网建设和发展，Ｓ 市电子政务外网信息化系统的

硬件设备、第三方软件系统、应用开发程序和存储的

数据日益增长，软硬件资源的繁杂所导致的信息化

系统环境也愈加复杂；同时，随着 Ｓ 市电子政务外网

上承载的电子政务应用增长，Ｓ 市电子政务外网信

息化系统的安全性、稳定性和可用性要求也愈高。 Ｓ
市电子政务外网建设了基于 ＩＴＩＬ 架构的信息化运

维服务团队，实现 Ｓ 市电子政务外网信息化系统运

维服务。 在运维服务过程中，Ｓ 市电子政务外网信

息化运维服务团队虽然通过建立的 Ｓ 市电子政务外

网信息化系统运维服务制度和流程，包括服务台管

理、故障管理、问题管理、配置管理、变更管理和绩效

管理等，保证了 Ｓ 市电子政务外网信息化系统运维

服务工作，保障了 Ｓ 市电子政务外网信息化系统的

正常运营。 但是，在运维服务质量控制方面，特别是

运维服务效率和质量上，却无法做到有效调控与提

升。



２　 六西格玛管理持续改进运维服务质量的应用

六西格玛管理的基本思路是以客户为中心，流
程为主线，质量指标为基准，采集流程数据，运用

ＤＭＡＩＣ 方法，分析数据差值，设计优化方案，实践质

量提升，持续改进服务。 因此，运用六西格玛管理方

法，设计对 Ｓ 市电子政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服

务工作采集运维服务流程数据，将 Ｓ 市电子政务外

网信息化系统 ＩＴ 运维服务数据转化成数学统计，采
用数学统计工具计算统计结果，分析统计结果，寻找

差距，设计并实施优化和改善方案，从而优化和改善

Ｓ 市电子政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服务质量。
在这个基本思路指导下，六西格玛管理持续改

进 Ｓ 市电子政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服务质量

的应用采用六西格玛管理 ＤＭＡＩＣ 方法。 ＤＭＡＩＣ 方

法 包 含 定 义 （ Ｄｅｆｉｎｅ ）、 评 估 （ Ｍｅａｓｕｒｅ ）、 分 析

（Ａｎａｌｙｚｅ）、改进（ Ｉｍｐｒｏｖｅ）、控制 （ Ｃｏｎｔｒｏｌ） 五个阶

段，通过这五个阶段实现持续改进。 ＤＭＡＩＣ 方法的

五阶段工作核心和任务如图 １ 所示。
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图 １　 ＤＭＡＩＣ

Ｆｉｇ． １　 ＤＭＡＩＣ

２．１　 定义

Ｓ 市电子政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服务工

作范围包括通过服务台提供技术支持和排障服务；
服务团队通过网管系统和安管系统提供网络管理和

网络安全事件监管；技术工程师实施日常巡检和系

统维护服务等。 其用例图如图 ２ 所示。
　 　 根据上述工作界定并收集 Ｓ 市电子政务外网信

息化系统 ＩＴ 运维服务团队的维护日志和表单等，统
计三大类工作的频率和 Ｓ 市电子政务外网信息化系

统 ＩＴ 运维服务工作占比，Ｓ 市电子政务外网信息化

系统 ＩＴ 运维服务工作分析如图 ３ 所示。
　 　 因此，界定优化和改善范围为技术支持和排障

服务，日常巡检和系统维护服务工作以及网络管理

和安全管理工作暂不列入优化和改善范围。
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图 ２　 用例图
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图 ３　 帕累托图

Ｆｉｇ． ３　 Ｐａｒｅｔｏ ｃｈａｒｔ

２．２　 测量

通过对 Ｓ 市电子政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服

务数据统计，排除部分时间差异较明显，数据波动较

大数据，可将运维工作一次性完成率和响应时间设计

成为 ＩＴ 运维服务 ＤＭＡＩＣ 方法目标指标。 详见表 １。
２．３　 分析

失效模式和影响分析（Ｆａｉｌｕｒｅ Ｍｏｄｅ ａｎｄ Ｅｆｆｅｃｔ
Ａｎａｌｙｓｉｓ，ＦＭＥＡ）是一种用来确定潜在失效模式及其

原因的分析方法。 ＦＭＥＡ 通过分析对风险优先系数

（Ｒｉｓｋ Ｐｒｉｏｒｉｔｙ Ｎｕｍｂｅｒ，ＲＰＮ）值较高的改进机会提

出改进建议。 ＲＰＮ 值由严重程度 Ｓ （Ｓｅｖｅｒｉｔｙ）、发生

频度 Ｏ （Ｏｃｃｕｒｒｅｎｃｅ）和检测度 Ｄ （Ｄｅｔｅｃｔｉｏｎ）三者的

分值相乘而得，通过对 Ｓ 市电子政务外网信息化系

统 ＩＴ 运维服务流程改进中涉及的潜在失效模式后

果的严重程度、起因的发生频率和有效性检测设定

分值并打分。 研究详情见表 ２。
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表 １　 运维情况表

Ｔａｂ． １　 Ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ ｍａｉｎｔｅｎａｎｃｅ ｓｉｔｕａｔｉｏｎ ｔａｂｌｅ

客户指标 含义 现状 最佳值 是否目标 目标值

便利性 评价服务申告方式 工作时间固定电话、传

真、非工作时间紧急电

话、电子邮件

满足 否 满足

服务体验 评价服务规范性、服务态度和服务沟通效率等 ７．３ １０ 是 ８．５

响应时间 评价以分钟为单位，从服务台接收客户申告到技

术服务人员与客户成功连线并开始处理的时间

３０ ５ 是 １５

解决时间 评价以分钟为单位，从技术服务人员接受任务到

解决任务的时间

３０ 分钟～４ 周 否

解决率 评价问题最终解决数量与申告问题的占比 ９９．３０％ １００％ 否 １００％

一次完成率 评价首承工程师任务解决量与任务数量的占比 ６０％ １００％ 是 ８０％

表 ２　 运维 ＦＭＥＡ 分析表

Ｔａｂ． ２　 ＦＭＥＡ ａｎａｌｙｓｉｓ ｔａｂｌｅ ｏｆ ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ ｍａｉｎｔｅｎａｎｃｅ

流程 模式 后果 Ｓ 起因 Ｏ 过程控制 Ｄ ＲＰＮ 改进建议

故障恢复 故障无法解决 业务中断或受

影响

１０ 技能不足 ３ 技能考核 ２ ６０ 技能培训，建设并完

善知识库

故障诊断 故障原因无法找

到

业务中断或受

影响

９ 技能不足 ３ 技能考核 ２ ５４ 技能培训，建设并完

善知识库

客户申告 无法申告 业务中断或受

影响

８ 占线 ５ 持机转接 ３ １２０ 服务台增加申告途

径

客户申告 客户直接联系技

术支持人员

流程和记录不

完整

４ 客户直接联系

技术支持人员

５ 工作记录 ３ ６０ 制定规范，明确服务

台功能并培训

用户确认 客户口头确认 流程和记录不

完整

３ 技术支持人员

直接联系客户

５ 工作记录 ４ ６０ 制定规范，明确服务

台功能并培训

用户确认 客户无法评价 无服务评价 ３ 未规定用户评价 １０ 无 １０ ３００ 服务台增加评价功能

故障记录 记录不准确或不

完整

重复作业 ５ 没有按流程操作 ３ 流程考核 ２ ３０ 岗位培训

事件关闭 未通知

未解决

同一问题

再次申告

４ 技术服务人员

未与用户确认

就关闭事件

５ 无 １０ ２００ 服务台确认并关闭

事件

故障预判 问题定位不清

影响远程支持

业务中断或受

影响

８ 技术支持人员

问题

６ 技能考核 ５ ２４０ 技能培训，建设并完

善知识库

故障预判 服务台没有

远程支持能力

业务中断或受

影响

７ 服务台不具备远

程支持功能

１０ 无 １０ ７００ 技能培训，服务台提

供远程支持，建设并

完善知识库

　 　 注： Ｓ （Ｓｅｖｅｒｉｔｙ，严重程度）：分值 １～１０，越高越严重； Ｏ （Ｏｃｃｕｒｒｅｎｃｅ，发生频度）：分值 １～ １０，越高越频繁； Ｄ （Ｄｅｔｅｃｔｉｏｎ，检测度）：分值 １～
１０，越高越难测； ＲＰＮ（Ｒｉｓｋ Ｐｒｉｏｒｉｔｙ Ｎｕｍｂｅｒ，风险优先系数）：ＲＰＮ ＝ Ｓ∗Ｏ∗Ｄ。

　 　 通过以上失效模式与影响分析， ＲＰＮ 可以通过

降低 Ｓ、Ｏ、Ｄ 加以改进。 改进设计按现有 Ｓ 市电子政

务外网信息化系统 ＩＴ 运维服务流程进行归类、堆叠

并得出大小优先排序。 研究处理结果如图 ４ 所示。
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图 ４　 ＲＰＮ 改善优先图

Ｆｉｇ． ４　 Ｉｍｐｒｏｖｅｍｅｎｔ ｐｒｉｏｒｉｔｙ ｏｆ ＲＰＮ

２．４　 改进

２．４．１　 服务台流程改善

根据失效模式与影响分析的改进建议，Ｓ 市政

务外网信息化系统 ＩＴ 运维服务团队服务台的改善

方向是逐步优化和改进服务台功能。 优化和改善后

的服务台不仅要确保 Ｓ 市政务外网用户的 ＩＴ 服务

请求能够到达 Ｓ 市政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服

务团队，而且服务台本身也要具备基础 ＩＴ 技术服务

能力，并跟踪 ＩＴ 运维服务团队对用户请求的响应，
完成用户确认、回访及 ＩＴ 服务请求关闭等工作。 据

此，Ｓ 市政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服务团队服务

台现有流程和优化及改善的目标流程如图 ５ 所示。
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图 ５　 服务台现有流程和目标流程图
Ｆｉｇ． ５　 Ｐｒｅｓｅｎｔ ｐｒｏｃｅｓｓ ＆ ｏｂｊｅｃｔｉｖｅ ｐｒｏｃｅｓｓ ｏｆ Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｄｅｓｋ

２．４．２　 故障维修流程改善设计

根据失效模式与影响分析提出的改善建议，Ｓ
市电子政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服务团队故障

维修流程的发展方向是逐步优化和改善故障维修质

量控制功能。 优化和改善后的故障维修流程需要增

加故障维修流程监管和控制能力。 据此，Ｓ 市电子

政务外网信息化系统 ＩＴ 运维服务团队故障维修现

有流程和优化及改善的目标流程如图 ６ 所示。
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图 ６　 故障维修服务现有流程和目标流程图
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Ｓｅｒｖｉｃｅ

２．５　 控制

根据改进阶段设计，并将相应流程纳入运维服

务日常工作流程，实现服务台深度参与 ＩＴ 运维服务

团队运维流程，控制事件发起和结束两个重要节点，
并且对流程进行细化，记录运维服务过程。 运营 ４
周后，信息化系统 ＩＴ 运维服务一次成功率由 ５６％提

升至 ７８％，平均等待响应时间由 ２５ ｍｉｎ 降至 １２
ｍｉｎ，因此将改善后的 ＩＴ 运维服务流程进行固化、发
布和培训。 运维目标如图 ７ 所示。
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