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基于 eSCM—SP的 IT外包服务商能力度量与改进 ) 
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摘 要 本文首先分析了IT外包的现状、理论渊源以及开发新模型的必要性；接着介绍了eSCM-SP模型的三维体系 

结构；最后基5-it~t!~!，提出了IT外包服务商如何改进与度量服务能力。 
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Abstract The paper firstly analyzes the situation and the theoretic foundation of IT outsourcing，together with the ne— 

cessity to develop one new mode1．Then introduces the 3-dimension architecture of the model eSCM-SP；lastly gives the 

path for IT outsourcing providers to improve and measure the service capability
． 
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1 IT外包现状 

IT外包常常通过电信或数据网络远程交付服务。这些 

服务通常包括从常规性的非关键任务(本质上是资源密集型 

和操作性的)，到那些直接影响财务收入的战略流程。成功的 

IT外包可以从经营目标、成本 、财务、IT服务、技术／技能、人 

员以及组织变革等方面创造价值。从理论渊源上讲，外包与 

管理学上的核心竞争力、战略管理、价值链、企业并购与联盟、 

虚拟经营等思想密不可分。外包也可以从经济学上的劳动分 

工、比较成本、交易成本、博弈论等理论中寻求解释。当然，全 

球化的发展趋势也给外包带来了深远的影响。 

由于外包本身的复杂性以及 IT技术的日新月异，IT外 

包的高速增长又总是伴随着高失败率，因此如何实施 IT外包 

就成为困扰许多企业的重要课题 。在现有的理论框架 中，如 

TQM、IS()9001、CMMI、ITII ／BS15000、COPC、COBIT等，IT 

服务提供商虽然可以采用上述理论模型优化质量、改进过程。 

但由于客户的情况千差万别，可能会采用不 同的框架模型来 

衡量外包服务商，甚至把这些框架模型强加于服务商。即使 

实施单个框架模型会给服务商的能力带来增加值，但如果一 

起实施这些侧重点各异的模型，往往也会带来相反的效果。 

另外，将上述框架应用到IT外包业务时，缺少一定的机制来 

评价 IT外包服务商建立、管理和改善客户关系的能力。本文 

就这些问题做出一定的探讨，希望能够抛砖引玉。 

2 eSCM-SP模型 

2．1 模型价值 

在 IT外包行业需求与市场关切的基础上，美国卡耐基 · 

梅隆大学(CMU)IT服务鉴定中一t~"(ITsqc)专门研究开发了针 

对 IT外包服务商的外包能力模型 eSCM—SP。该模型可以： 

(1)为服务提供商提供指南，改进其在外包生命周期中的能 

力；(2)为客户提供了一个评价服务提供商能力的客观方法； 

(3)提供了一个标准，服务商可用以同竞争者区别开来。具体 

来说，服务商采用本模型可以获得如下收益： 
· 对现在的能力进行系统的评估； 

· 提高自身能力，建立、管理、扩大与客户之间的外包关 

系； 

· 通过认证来证明自身所具有的能力 ； 

· 增加市场份额； 

· 降低失败的风险。 

对于客户而言，可以用这个模型来评定服务提供商的能 

力，由此来对多个服务提供商进行可靠的比较，以降低外包的 

风险。 

2．2 体系结构 

eSCM-SP 2．0版共包括 84个实践 ，致力于 IT外包服务 

提供商所需的关键能力。它是一个最佳实践模型，而最佳实 

践随时问的发展而变化，尤其是在 IT依赖性服务等动态领 

域 ，因此该模型也是一个动态模型，不断发展以适应外包业务 

的需要。 

能 

力 
爿( 
Ⅲ  

图 1 eSCM-SP的框架结构 

生命周期 
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这 84个实践可以视作外包关系成功的最佳实践。所有 

的实践都是按照三维结构进行组织：外包生命周期(Sourcing 

Lire-cycle)、能力域(Capability Area)和能力级别(Capability 

Leve1)。如图 1所示。 

每个实践都包含有关外包最佳实践的信息：最佳实践的 

总结性声明、最佳实践描述、需要执行的活动清单以及些活动 

的补充信息等内容。 

3 eSCM-SP模型的三维结构 

3．1 外包生命周期(Sourcing Life-cycle) 

在该模型中，外包生命周期被分成进行(Ongoing)、启始 

(Initiation)、交付(Delivery)和结束(Completion)四个阶段。 

进行阶段的实践横跨整个外包生命周期，而其他三个阶段的 

只对应于外包生命周期的某个特定阶段。在启始阶段，组织 

与客户谈判，对需求达成一致，设计要提供的服务，并进行部 

署 。启始阶段可能还包括人员、技术基础架构 (Technology 

Infrastructure)和知识产权的移交 。在交付阶段，组织按照达 

成的约定交付服务。在结束阶段，组织再把有关资源和服务 

交付的责任移交给客户，或者客户指定的组织。 

图 2 外包生命周期 

结束 

交付 

启始 

1)进行阶段 

进行实践代表在整个外包生命周期中都要执行的管理职 

能。为了实现这些实践的目的，在整个生命厨期中都执行它 

们就十分重要。如果某个组织仅仅在交付阶段执行了进行实 

践，那么就没有实现该实践的目的。 

2)启始 阶段 

启始阶段的实践聚焦于有效准备服务交付的能力。这些 

实践涉及到收集需求、谈判 、签约以及设计与部署服务(包括 

所需资源的转移)。 

3)交付 阶段 

交付实践聚焦于：服务交付的能力(包括服务交付的持续 

管理)，服务承诺正被实现的验证，以及与服务提供有关的财 

务管理。 

4)结束阶段 

结束实践聚焦于在外包生命周期结束时有效停止合约所 

需的能力。这主要包括资源从服务提供商过渡到客户或第三 

方 。 

3．2 能力域(Capability Areas) 

IT外包通过一系列相互依赖的职能进行交付，这些职能 

使服务提供商能够有效交付服务。eSCM-SP模型的第二个 

维度，即能力域 ，对所有外包实践进行逻辑分组，帮助用户更 

好地记忆和灵活地管理模型的内容。 

所有进行实践都包含在1o个能力域的其中6个：知识管 

理 (Knowledge Management)，人力 管 理 (People Manage— 

ment)，绩效管理 (Performance Management)，关系管理(Re— 

lationship Management)，技 术 管 理 (Technology Manage— 

ment)和威胁管理(Threat Management)。其它4个能力域按 

时序排列或者对应于外包生命周期的某个阶段(启始，交付或 

结束)。不过，服务移交能力域是个例外，它包含启始和结束 

两个阶段的实践。除了服务移交，签约、服务设计与部署和服 

务交付三个能力域是按时序排列的。 

知识管理 
人力管理 
绩效管理 

关系管理 
技术管理 
威胁管理 

图 3 能力域 

3．3 能力级别(Capability Levels) 

eSCM-SP模型的第三个维度是能力级别。eSCM 的 5级 

能力水平，描述了客户期望的服务商改进路径 。这个路径从 

提供 IT外包服务开始，一直持续到最高级别，表现为持续卓 

越的能力。 

持续卓越 

主动增加价值 

管理组织绩效 

一

致地满足需求 

提供服务 

图 4 能力级别 

5级 

4级 

3级 

2级 

1级 

1级 ：提供服务 

能力级别处于 1级的服务提供商差异很大。有些服务商 

可能没有实施任何的eSCM—SP实践，与这些服务商合作风险 

会比较高，因为他们承诺的服务往往比交付的服务多；另外有 

些服务提供商可能已经实施许多 eSCM-SP实践，甚至包括一 

些能力级别为 3级和4级的实践，然而由于这些服务商没有 

全部实施 2级的实践，他们也许能够成功地实现许多的客户 

需要，但可能在没有实施必要的eSCM—SP实践处面临失败的 

风险。1级能力级别不包含任何实践。 

2级：一致地满足需求 

能力级别处于2级的服务提供商，已经拥有格式化的规 

程，用以捕获客户需求，并根据向客户和利益攸关者做出的承 

诺来交付服务。服务商能够基于明确的客户期望交付专门的 

服务，提供那些与服务商的经验相差不大的服务。在 2级 ，服 

务提供商能够系统地捕获和理解客户需求，设计与部署服务 

以满足需求，基于达成的服务级别成功地交付服务。 

在2级，存在适当的基础架构(比如，工作环境、培训、技 

术和信息)，以支持一致的工作绩效 ，兑现服务提供商的承诺。 

2级能力级别一共包含48个实践，分布于外包生命周期中的 

各个阶段。2级服务提供商已经实施所有的 2级实践，并能 

够展现这些实践的有效应用。 

3级：管理组织绩效 

能力级别处于 3级的服务提供商，能够根据明确的需求 

交付服务，即使所需的服务和服务商的经验相差很大。在 3 

级，服务提供商能够在组织中管理绩效；理解目标市场的服务 

和不同的需求，包括特定的文化属性；识别和管理跨合约风 

· 287 · 

署 

部 

计 付 交 

设 交 移 
约 务 务 务 
签 服 服 服 一 

维普资讯 http://www.cqvip.com 

http://www.cqvip.com


险；根据建立的规程来设计与交付服务。服务提供商支持该 

能力的手段有：分享与使用先前合约中获得的知识，客观地度 

量和回报员工表现，以及监控技术基础架构。 

在 3级，服务商已经建立系统来形成和管理客户关系，持 

续地致力于服务交付的改进。这些改进，往往是产生于明确 

的度量和验证活动。3级服务提供商展现出关于组织 目标的 

可度量的改进。组织学习跨合约地改进了关于组织 目标的绩 

效。 

3级能力级别包含 26个实践，能力级别为 3级的服务提 

供商已经有效地实施了所有 2级和 3级的实践。 

4级：主动增加价值 

能力级别处于4级的服务提供商，能够不断创新，在向客 

户和其他利益攸关者提供的服务中，增加巨大的统计价值和 

实际价值。在 4级 ，服务提供商能够为客户和未来客户定制 

其方法和服务 ，理解客户的感受，并基于先前的经验预测其绩 

效。服务提供商支持该能力的手段有：系统地评价和融合技 

术进展；从当前比较分析的角度，以及内外部标杆的角度，设 

置绩效 目标。 

4级服务商系统地规划 、实施和控制其改进，往往根据 自 

己的绩效标杆生成这些计划。4级能力级别包含 10个实践， 

能力级别为 4级的服务提供商已经有效地实施了所有 2级、3 

级和 4级的实践。 

5级 ：持续卓越 

能力级别处于 5级的服务提供商 ，通过对所有 2、3、4级 

实践至少2年的2次或多次连续认证评估，表现出可度量的、 

持续的和一致的卓越绩效和改进。 

5级能力级别不包含任何新的实践，外包商无需其它实 

践就可以达到5级。在动态多变的环境下，有效持续地实施 

所有eSCM-SP实践，就表现出全组织持续卓越的能力。 

的行业研究还为以下活动提供依据 ：精明地选择和监控供应 

商，建立服务级别协议，以及进行风险管理。 

在eSCM-SP所有三个维度中度量都很重要：外包生命周 

期，能力域和能力级别。处于 1级的组织有望具备业务 目标 

集为合约设定环境，虽然它们可能不是平衡的、综合的目标 

集。处于 2级的组织应该能够度量成本／效益，状态／进展，非 
一 致性，以及绩效／满意度，趋于实现将客户需求适当联系于 

业务 目标的合约目标。处于 3级的组织应该能够度量绩效和 

趋势以实现组织目标，它以平衡的和综合的方式集成了业务 

目标、客户需求和改进目标。处于4级和5级的组织应该能 

够预测并可度量地改进流程能力。 

eSCM-SP中的能力级别提供了一些稳定水平的集合，它 

们表现为能力改进，却在实现某个级别时经历数次反复。组 

织可能使用图2中的通用路线图来为合约或组织建立度量能 

力。在所有能力级别上，度量都应由组织的业务目标所驱动， 

并所收集的数据应支持理解 、控制或改进。用于度量 eSCM- 

SP中实践的通用路线图为：识别 目标，确保绩效跟踪的措施 ， 

收集绩效的数据，定期根据目标评审绩效，确保当绩效趋势偏 

离于目标实现时所要采取的纠正性措施 ，采取纠正性措施 ，以 

及根据目标计划跟踪状态／进展。 

小结 目前，IT外包在国内的发展可谓方兴未艾，尤其 

是逐渐形成了一些比较有实力的外包商。随着国外竞争者的 

涌入，如何提高自身服务能力成为许多IT外包服务商最为关 

注的话题之一。本文在分析 IT外包的发展现状、理论渊源的 

基础上，介绍了专门针对 IT外包服务商开发的能力改进与度 

量模型 eSCM-SP，并提供了改进的路线图。希望有越来越多 

的企业从提高服务能力的角度出发，来实践eSCM-SP的最佳 

实践，为利益攸关者交付更多的价值。 

4 IT外包服务商能力改进与度量 1 

esCM—sP是一个“最佳实践”能力模型，它指导服务商改 

进其在外包生命周期中的能力，并提供给客户一种客观评价 

服务商能力的方法。度量是有效地的服务管理、业务流程外 2 

包(BPO)和组织改进的基础。首先，度量对于定义与跟踪服 。 

务水平是必要的，它是建立客户一供应商协议的客观标准。 

第二，识别组织的绩效趋势也依赖于度量和分析，它能够实现 

超前管理。第三，度量还支持有效的资源分配。第四，持续的 

流程改进基于可度量的改进得以最佳地实例化，这来自对改 

进机会的识别和从改进中获得的价值。第五，基于有效数据 
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