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概述

本次访谈的主要目的是从（客户名称）（以下简称“（客户名称）”）IT服务管理的角度总体了解IT服务管理现状，了解（客户名称）IT部门的主要职责、业务运营范围和基本组织框架，了解（客户名称）IT部门在IT服务管理中所面临的主要改进点和对项目的期望与设想。 

“现状访谈”一般情况下需要60~90分钟，在正式访谈前，被访谈用户可以根据访谈纲要准备相应材料或信息。访谈结束，所有用户提供的信息将在咨询团队内妥善保管，并遵循通常的“敏感信息控制”规定。
访谈范围：

（客户名称）IT 服务管理现状和期望；

访谈对象：

（客户名称）IT部门运维人员；

访谈用户指南：

用户将审阅本问卷，如需要，请在实际访谈开始前把您的建议提出给咨询团队，以便对本文进行改善。 

根据个人或单位的已知的理解，尽最大限度准备问卷内容。这些问题和答案数据将在实际的评估讨论中一一核对。适当准备对访谈的效果和效率是非常有帮助的。

事先准备好运维过程中涉及的相关文档模板和资料。

以下支持信息或者文档能够有效地帮助评估讨论：

服务的最终业务用户范围

主要关注的服务流程

日常运维工作过程中存在的挑战

IT服务工作的相关报表

故障记录数据

访谈纲要

目标和策略

简述您部门的组织结构、人员和工作范围，以及您工作的岗位、工作范围？

根据经验，您能够简述目前IT运维管理中存在哪些困难?
您期望ITIL项目帮助您解决哪些方面的问题？

管理和流程

外部沟通和服务质量管理

您日常运维工作的服务对象是哪些部门？日常工作中是否直接与业务部门进行工作上的沟通？提供服务有哪些类型？

个人在进行日常运维工作中，个人的IT运维服务质量是如何度量的，是否存在明确的服务级别协议？服务质量是否被检查？

个人绩效中是否包含了运维管理方面的绩效栏目？

据您了解，关于ITIL和ITSM以及相关质量标准（ISO20000等），您个人是否参加相关培训？

在您部门内部，是否定义了处理故障的服务级别？

服务台和事件管理、服务请求

突发事件的来源基本上有那几种？比如有用户提出/监控系统上传等？

是否对外承诺的服务时间？是否有统一的帮助台？是7*24值班吗？有什么平台支持？

据您理解，目前的IT故障是如何记录和处理的；优先级是如何定义和采用的？影响程度和紧急程度又是如何定义的？
紧急或重大事件的标准？重大事件的处理流程概况？
目前故障处理完毕后，是如何核实并关闭的？是否经过用户确认？
变更控制

您或您部门是否参与IT架构或者应用方面的变更？

请描述或提供对目前IT系统的变更处理流程。什么情况下需要审批？ 

您个人是否参与变更方案的制定、相关实施工具和文档、测试等工作？ 

是否区分重大变更、普通变更、紧急变更？相应的处理步骤是怎样的？

问题管理

您个人是否对频繁发生的故障是否有相应的管理流程进行跟踪、分析？

您是否对一些需要找到根源的问题是否有记录、跟踪和通报？

在您部门中是否有专门的资深人员来处理一些难题？

在问题根源定位方面，目前您是如何做的，存在哪些困难？

与突发事件不同，问题管理强调的是主动式研究和问题解决。往往需要一些额外的个人时间来进行，您如何看待这个情况？

外部服务提供商（厂商、服务商）在处理疑难杂症方面有哪些活动和支持？

配置管理

您能够大致简述一下您部门管理的核心应用和关键IT资产吗？

部门的IT资产是否被统计和记录？

配置管理的目标是提供准确的有关配置和相关记录的信息，以支持所有服务管理流程。您认为配置管理可能帮助或改进您部门进行哪些方面的工作，有哪些建议？

知识管理

日常工作中主要使用哪些方面的文档、和系统知识库管理在您部门使用情况如何，知识库的流程和工具是否已经引入？

哪些知识对您个人的工作有帮助？

系统上线过程前后，是否存在明确的沟通或者流程来进行技能、文档等方面的传递？

如果需要个人来进行本领域的知识库编写和完善，你觉得实行起来会有哪些困难？

IT体系内部沟通

您与其它团队或者部门的日常工作界面和沟通情况如何？与研发部门的沟通情况怎样？

您个人参与实施过哪些项目？

一个项目或者系统上线前后，作为该生产系统的维护人员，您参与过哪些方面的知识转移？

制度和流程管理

部门内每周、每月、每季度都出哪些运维报告？您关心报表的什么指标或内容？

目前与您个人日常工作相关的制度、条例有哪些？ 

如有可能，您个人的工作内容分布( IT运营规划,最终用户的服务支持,日常运营)情况如何？

对ITIL配套的制度体系，您是如何看待的，在制定这些制度过程中，您认为哪些方面是要考虑和关注的？

工具

目前使用哪些监控和服务管理工具？监控了哪些系统？网络、主机、应用？对您个人的工作发挥了哪些作用？
期望

在您日常运维工作方面，最困难的问题是什么?

ITIL实施后，您希望为您解决工作中的哪些问题？

您对本次ITIL一期项目有哪些期望？希望重点解决哪些问题?
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