
成功案例

深圳供电局 IT 管理的新探索 

客户背景：

深圳供电局系中国南方电网有限责任公司子公司——广东电网公司下属特

大型企业，担负着全市 7 个区（蛇口除外）的供电任务，客户数 221 万户，营

业服务网点 28 个，供电面积 1952.84 平方公里。 
  自 1979 年成立以来，深圳供电局致力于为特区建设和发展提供充足、可靠

的电力，伴随着特区的成长不断壮大，供电量迅猛增长，2007 年供电量 548.20
亿千瓦时，居南方电网基层供电局之首。最高负荷 1018.8 万千瓦（2007 年 8
月 2 日），深圳电网成为全国第四个负荷超千万的城市电网。2008 年上半年供电

量 260 亿千瓦时。至 2008 年 6 月 30 日，拥有 110 千伏～500 千伏变电站 146
座（其中 500 千伏 3 座，220 千伏 27 座，110 千伏 116 座），主变容量 3907.8
万千伏安，送电线路 3149 千米，总资产 262.6 亿元，省编职工 1508 人，实现

连续安全生产 1130 天。 

用户挑战：

因为重要客户数量多、分布密集，如果不能及时掌握和监控整个供电流程，

为用户做好有序供电的工作难度可想而知，所以深圳供电局一直十分重视 IT 管

理系统的建设，投入了大量的人力物力。从 2004 年底开始，初次尝试 ITSM 系

统建设和使用，当时只建设了事件和配置两个模块，而这样尝试性的建设很快便

不能满足供电局的需求，在 2005 年年底，对系统进行了第一次升级，增加了问

题和变更两个模块。 

作为面向大型企业整体化管理需要而建设的信息系统，系统的建设应当是随

着企业的发展变化而不断调整的。经过升级的 ITSM系统在运行了将近2年之后，

慢慢也出现了弊端。 

 一方面，原本为提高管理系统运维效率而设置的配置管理模块无法跟上

供电局本身的配置更新速度，传统的配置数据都是手工输入，很难保证

与实际配置一致，而实际配置更改后，配置库中数据不能及时更新，造

成数据与实际不符，没有完善的系统来集中管理，设备信息和用户信息

都没有在系统里体现出来，这导致的直接后果就是工作单因为信息不全

而无法处理，只能派工作人员去事件现场解决问题，时间成本大大地增

加。而配置数据库无用，也无法评估配置更新对其他系统的影响和风险。 

 另一方面，供电局很多工作流程没有纳入系统，从而不能对这些工作实

行信息化管理。所以常常会有工作人员拿着纸质的申请单，在不同部门

之间来回奔波，不停地跟各个模块的负责人交流，不只是时间消耗大，

还让原本技术性的工作变成了一个累人的体力活儿。 

配置和流程管理的掣肘制约了整个 IT 运维的发展。运维效率的下降，带来

一系列的问题，已经不能适应深圳供电局现代化管理的需要，这让供电局下决心
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对系统进行再一次升级。 

解决方案实施：

IBM 的 Maximo 解决方案为深圳供电局提供了 IT 服务管理平台体系，包括

变更和配置管理、服务请求管理、事故管理、问题管理、任务管理、服务水平管

理和资产管理等 7 大模块。通过可视化、托载式的界面，工作人员只需在办公室

轻轻点击鼠标，就可以即时了解区内各单位、企业、及个人用户的情况，并及时

反馈意见，处理问题。 

经过改造的 ITSM 系统更适合深圳供电局目前的实际需求。现在整个 IT 运

维的流程都固化在系统里了，图形化的工作流设计也非常方便，工作人员在使用

过程中，能查看到流程流转图，从而对业务流程进行全面的监控，随时查看流程

历史和任务分配，掌握 IT 业务状态，更加方便地了解当前工作单的状态。而系

统的灵活性也能满足流程变化的要求，能根据组织机构的变化修改流程，并根据

实际的管理需要，特别设计特需流程，如报表申报工作、科技信息管理、新项目

管理等等。 

配置管理的问题也得到了很好的解决。系统设计了自动配置管理工具，实现

配置信息的发现，更新配置库内容，建立关系，并记录下所有配置变更的内容，

以供分析之用。 

在变更管理的模块，因为供电局工作的特殊性，在日常工作中常常会遇到流

程的变化、人员变化或者部门运维变化等情况，经过改造后的系统能分类别和区

分优先等级，记录各类变更，有效的管理变更工作流（如审批、计划和实施等），

相关岗位与人员在流程中也能及时收到通知并参与。其中，完善的变更审计功能

和变更的影响分析，更是为深圳供电局的发展战略制定提供了极具价值的依据。 

客户获益：

ITSM 系统的改造项目从 2008 年底正式上线，至今已运行了有半年多时间，

深圳供电局的工作效率已经有了明显的提高。 

 现在所有 IT 流程都固化在系统里了，包括整个资产的入库、出库、回

库，配置管理的实践、问题、事件变更等； 

 简洁方便的界面让工作人员操作起来没有太大的难度。而深圳供电局根

据自身的运维特点决定将传统一、二线拆分为一、二、三线的设想也在

新系统中得到了实现，其中传统的一线拆分为一、二线，一线仅负责热

线支持和远程协助，二线负责机器新装、维修、发放、回收、外勤、巡

检等工作，三线则做核心业务和运维； 

 拆分后的三线设计让各个部门的人员职责更加清晰，配合新开发的 47
张报表，覆盖全部模块，其中有 8 张是专门针对绩效考核，不只供电局

信息部领导能更好的了解全局的运营状况，职责分明也有利于赏罚机制

的实施，能有效促进员工的工作积极性，从上至下整体性地提高深圳供

电局的工作效率。 

案例心得： 



一个成功的项目背后，都有一个优秀的团队。 

从决定对系统进行升级改造开始，深圳供电局对改造项目的实施就做了大量准
备工作，前后 4 个月的时间，对配置资料进行了收集，包括全局的 IT 资产，即
服务器、桌面端的 PC、打印机等设备的信息及相关联的用户信息等，并通过前
期的技术交流，最后决定使用 IBM Maximo 解决方案。 

而 IBM 从一开始就表现出了对该项目的重视，在以优秀的技术设计赢得用户芳
心后，也全程抓紧和供电局的交流，了解对方的需求，单是项目启动前所作的
技术交流就有 5 次之多。在整个项目实施的过程中，双方的沟通贯穿始终，供
电局本身也在不断收集各个模块负责人对系统试运营期间所反映出的问题的意
见，及时反馈给 IBM 的工程师，不断完善系统建设。 

最终双方应该说是获得了双赢的结果。相比于同行业的许多企业来说，深圳供
电局的 IT管理系统建设走在了前面。而 IBM为供电局提供的 IT管理解决方案成
功实施，也为电力行业的信息化建设提供了一个很好的参考。而获得这个结果
最重要的原因，还是双方的互信，和用心的服务与合作。 
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