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交流内容

§公司简介

§轩辕ITSM解决方案
§案例分析
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公司简介

§ 1998年成立

§ 国家高新技术企业

§ 天河软件园批准为入园企业

§ 广东省信息产业厅的“双软”认证

§ 广东省工商局授予“重合同守信用”单位

§ 通过ISO9000质量管理体系认证

§ 系统集成二级资质

§ 华南地区系统集成100强和教育行业优秀方案供应商
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公司简介

自主创新方面：

§ 2003年：自主研发的“轩辕短信王”获得“广州市优秀软件“称号

§ 2004年：基于轩辕短信王的移动商务系统获得国家科技部中小企业创新基金支持并已经通过验收；

§ 2007年：企业移动信息化集成推送平台获得广州市重点科技攻关项目立项支持并已经通过验收

§ 轩辕移动办公平台获得2007年度泛珠三角洲软件峰会大奖

§ 公司有13项科技成果取得了国家知识产权局的著作权和专利权

§ 与华南理工大学、中山大学、吉林大学等知名院校在产学研合作领域有长期良好的合作
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公司部分软件著作权证书
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公司简介

§§ 经营宗旨经营宗旨：
以客户需求为导向，以追求卓越为动力；

诚信为本，守法经营；

不断提高公司的技术水平和服务质量，让客户满意。

§§ 公司设公司设1010个部门，个部门，22个子公司个子公司。

§§ 公司现有员工公司现有员工160160余人，其中余人，其中80%80%以上具有本科以上学历，包括十多名硕以上具有本科以上学历，包括十多名硕

士研究生、博士研究生。士研究生、博士研究生。
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轩辕的ITSM解决方案

§ITIL咨询和培训

§基于IBMTIVOLI平台的解决方案

§增值开发和服务
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轩辕的电子政务ITSM解决方案

§轩辕的ITIL咨

询和培训

§ 公司有10多名咨询顾
问和咨询工程师通过

了ITIL认证，包括

SERVICE MANAGER认

证

§ ITIL流程、配置管理、
服务级别管理，以及
IT监控的咨询、需求

分析和和设计



技术交流 |     2009年9月 严格保密10 © Copyright IBM Corporation 2009

轩辕的电子政务ITSM解决方案

§轩辕ITIL咨询的交付成果

§ IT服务管理现状与成熟度分析

§ IT服务支持的流程需求分析与规划（服务台与事件、问题、

变更与发布、配置、服务级别管理）

§ 配置管理模型设计和配置数据库规划设计

§ IT服务监控需求分析与规划

§ IT服务管理手册

§ 服务目录

§ IT资产管理
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轩辕的ITSM解决方案

§基于IBMTIVOLI平台的解决方案

用户界面,
报表, &
仪表板

基于
Web 

& 门户
TBSM
轩辕报表
移动信息化

IT基础架构
(服务器, 存储, 网络, 安全, 软件,应用, 交易, 服务)

服务台 TSRM
BPEL 流程, 工作与任务管理, SOA服务

(协作, 通知, 升级, 工作流,  安全)

Tooling
工具

定义 & 
配置服务
流程,
用户界面
数据

集成模块:NETCOOL/OMINIBUS/UA

IBM 监控工具
联邦的数据管理子系统

CMDB • 配置管理数据库

• 集成的发现能力

• 与运维管理以及资产
数据的联邦和集成

• 调和
发现

联邦

调和

• 业务应用管理：ITCAM
• 服务器/设备/网络管
理:ITM/NETCOOL

• 存储管理:TSM
• 安全管理:
• 桌面管理：

企业资产管理
(EAM)

IT
资产管理
(ITAM)

服务
目录

IBM Service Management Solutions

•事件。问题
•配置。变更
•发布

服务交付 & 支持
•服务级别
•可用性
•能力
•服务连续性
•财务管理

•服务订单管理与
自动化
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解决方案

IBM  TIVOLI  AUTOMATION
ITIL流程 IT监控

TSRM CCMDB;
TADDM

ITM ITCAM NETCOOL TPC 。。。

技术

服务

团队

10人 20人

项目

案例

广东移动中山分公

司；

深圳茂业国际控股有

限公司；

佛山移动

中外运

。。。。。。

福建省移动公司；

福建省农信社；

安信证券公司；

广东省联合电子（省高速公路）收费有限公司；

佛山市社保局；

万国数据服务有限公司；

。。。。。。
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IT服务管理流程分步实施建议

规划建设

阶段 

实施步骤 完成时间 实施内容 效果 

第一步 2009.3.31 实施服务

台、事件管理流

程、问题管理流

程、变更管理流

程 

特点：以定性分析为主，辅以对相关数据的统计分析 

ü 实现单一接触点 

ü 完整地采集到事件管理和服务请求的信息 

ü 建立起初步的影响度、紧急度、优先级分析机制 

ü 初步建成问题分析与升级机制，实现主动问题管理 

ü 系统变更流程化规范化，因变更导致的事件和问题明显降低。 

主动管理

阶段 

第二步 2009．4-2009.

10 

实施发布管理

配置管理和 IT

资产管理 

特点：定量分析和管理，ITSM运营被系统驱动，KPI可视化 

ü 建立起资产管理和配置库，实现对 IT服务的准确、精确管理 

ü 保持基础架构与配置信息的一致性，信息得到及时更新 

ü 服务台人员的技术和技能要求降低 

ü 为 SLA提供数据基础 

服务定义

阶段 

第三步 2009.11—2010

.2 

实施服务级别

管理流程 

特点：客户满意度提升，客户的参与程度提高 

ü 与用户保持共同的服务质量 

ü KPI可视化 

ü 实现自助服务 

ü IT运维人员减少，服务成本下降 

ü 员工绩效量化考核，员工成就感增加，积极性提高 

ü 被动服务事件数量减少 
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IT服务管理流程分步实施建议

规划建设

阶段 

实施步骤 完成时间 实施内容 效果 

第四步 2010.3-2010.9 实施可用性管

理、能力管理和

IT 服务连续性

管理流程 

ü 充分了解业务需求 

ü 精确掌握 IT投入的需求 

ü 实现与 IT治理的一致性 

服务提交

阶段 

第五步 2010.10-2011.

4 

实施 IT 财务管

理流程 

ü 分析 IT ROI、找到 TCO最低的方案、通过财务杠杆调节 IT投资，减

少浪费 

价值提交 第六步 2011 年 5—以

后 

对流程、业

务持续改进 

ü 用户参与 

ü 发现 IT投资价值，不断创造利润 

ü 推动组织变革 

ü 整个组织的人员素质提升 

ü 向上下游延伸服务，价值链整合。 
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项目调研的背景、范围和目标
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效果展示——报表系统
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报表系统
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可视化的视图
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流程界面
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监控系统开发界面
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移动信息化集成
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竞争分析

§ 轩辕在咨询和实施方面的优势----全面的ITSM解决方案咨询、实施和服务能力

结合运维的ITIL实训，
持续的服务改进能力

结合项目上线的ITIL实训ITIL实训、IBM港口模拟培训能力

华南地区系统集成商100
强

国家高新技术企业

系统集成二级资质

ISO9000质量管理体系认证

公司有20多名项目经理
有5名资深工程师是IBM 
TIVOLI精英俱乐部成员

公司资质

服务保障项目实施咨询与培训

有完善的实施后辅导和服
务支持

有10多个ITIL流程开发与实施、
IT监控项目开发与实施，报表
以及集成开发的成功案例

成熟的ITSM项目管理经验

深圳茂业、中山移动、佛
山移动。。。

项目经验

轩辕服务台，服务热线：
800-830-7050
充分的一线、二线支持

ITIL流程开发与实施：10名3
年以上经验开发工程师

CMDB开发与实施：资深的
CMDB咨询顾问
IT监控开发与实施：20名3年
以上开发经验工程师

7名ITIL FOUNDATION认
证资深工程师

1名SERVICE MANAGER
认证资深顾问

人员技能
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