


数字化的思考



IT部门的价值

数字化的

1. 提升营收  

2. 提高效率

3. 控制风险 

4. 管理闭环 

     。。。。。。

IT服务的

1. 运维服务

2. 软件研发

3. 项目实施等

4. 新技术研究

     。。。。。。



数字化实现业务价值

1.  营收目标达成率、同比增长、同店同比、 会员销售比

、会员复购率、私域运营占比；

2.  齐码率、售罄率、连带率、缺货销售损失；

3.  采购到货周期、采购按时达成率、原料一次合格率、 

4. 生产交期达成率，成衣入仓合格率、生产期；

5.  招聘入职率、转正率、主动离职率、被动离职率；

6. 杜邦分析、毛利率、费用率、预算使用率、

DRP POS CRM

ERP SCM SRM

HR 绩效 招聘

财务 预算 资金

…

…

…

…

业务中台 数据中台 BI …



IT 部门数字化现状

1. 每天在忙什么？

2. 工作有效率么？

3. 用户满意么？

4. 价值在体现在哪里？



IT的专业价值体现 

提升运营效率

提高客户满意度 1、客户需求不遗漏；          2、客户服务有流程；

3、快速响应、高质量；       4、闭环管理，用户评价。

1、运营规范、流程高效；   2、过程透明、异常管理；

3、绩效量化、及时激励；   4、闭环管理，持续改善。



IT业务运营成熟度模型

无序的过程

有纪律的过程

标准流程化的过程

可预见的过程

不断改进的过程

1分 电话、微信、钉钉沟通响应需求

2分

3分

4分

5分

有规章制度、服务拉群

OA系统建立流程

有系统、有数据

基于数据改善运营效率



IT部门的数字化范围

日常服务 服务目录 服务标准 服务查询 服务评价

需求变更 需求审批 任务分派 进度跟进 发布验收

项目管理 项目准备 项目建设 上线运营 运行维护

IT资产 资产清单 资产使用 资产维修 使用收费
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事件故障 事件记录 事件复盘 故障记录 故障复盘





IT BOS （工单、事件、故障、需求、实现、发布、项目、资产、备件、知识管理）



组织、人员基础资料



服务目录



工单管理

用户提交
服务需求

服务台
工单池 服务接单 过程跟踪 客户评价 知识沉淀

知识应用

关单 转单 转需求
专业能力   1~5分
服务态度   1~5分
服务效果   1~5分

拆单 完单



事件管理

事件登记 事件处理 知识沉淀
知识应用



故障管理

故障登记 故障处理 可用性分析 知识沉淀
知识应用

系统可用 =（8760 - 4）/ 8760 = 99.95%



项目管理（瀑布式）

双周计划 项目会议 项目风险 整体进度配置项目建立项目 知识沉淀



IT 项目管理



软件研发管理

专业能力   1~5分

服务态度   1~5分

服务效果   1~5分

产品经理

开发负责人 测试负责人

开发工程师 测试工程师

开发评审 测试评审

研发负责人

发布工程师

系统用户



软件研发管理—产品经理看板



软件研发管理—开发负责人看板



软件研发管理—测试负责人看板



软件研发管理—开发工程师看板



软件研发管理—测试工程师看板



软件研发管理—开发评审看板



软件研发管理—测试评审看板



软件研发管理—研发经理看板



IT 资产管理

资产入库 资产领用 资产归还 维修登记 更换登记 报废登记 处置登记资产盘点



IT 备件管理

备件入库 备件领用 备件台账



IT 知识管理

工单服务
事件处理
故障处理

知识提交 知识审核
知识沉淀
知识应用



用户 — 手机移动端  （工单、资产、需求）

提交
工单需求 查看进度 评价服务 知识应用

资产到个人 转出申请 转入确认

提交
变更需求 评估需求 业务主管

审批 交付评价



用户 —PC端 （工单、需求、知识）



数据助力IT运营效率和客户满意度提升

01 02 03 04



数字化运营直接成果

人员效率提升、客户满意度提高



财务部门  —  财务系统

人资部门  —  HR系统

行政部门  —  OA系统

 I T  部门  —  ITBOS


