
  
IBM Tivoli Service Request Manger 助力华能电力，促进 IT 服务管理的规范

化、流程化 

简介 
 客户名称：华能国际电力股份有限公司 

 案例类型：信息化业务管理系统 

 IBM 解决方案：IBM Tivoli Service Request Manger IT 服务管理解决方案 

客户介绍 
 

 客户介绍与面临挑战 

华能国际电力股份有限公司及其附属公司在中国全国范围内开发、建设和经营管理大型

发电厂，是中国最大的上市发电公司之一。 

随着华能国际电力股份有限公司业务的快速发展，IT 系统不断增加，IT 资产的服务和

管理的团队也在迅速扩大，原先手工的问题递交、支持、问题解决的过程已经不能满足业务

发展的需要，为此必须依托于 ITIL 管理流程来建立一个服务台系统，从而完成从手工流程

到电子流程的转变，同时在服务质量考核、客户服务加强等诸多方面提供相关客户团队更好

的服务质量。 

 整体需求 

实现企业内部 IT 项目管理、IT 服务管理和 IT 资产管理的整体需求。 

解决方案 
 

 

 为什么选择 IBM？ 

IBM Tivoli Service Request Manger 系统基于先进的资产管理系统，并

且通过了 ITIL 最高级别的认证，通过使用 IBM Tivoli Service Desk 建立的

服务台系统，将给客户带来很多对于未来的价值和优势，选择 IBM Tivoli 
Service Desk，将有以下几方面的优势：  

(1)、 扩展性：系统具有强大的扩展性，考虑到系统业务还在不断发展

之中，服务台系统的建立将适应未来管理手段和工具的变化，能

满足未来管理流程和规范推广的需求。 
(2)、 灵活性：可以预见随着业务的发展和 IT 系统的扩展，管理流程必

然会做出相应调整，基于 IBM Tivoli Service Desk 建设的服务台系

统具有足够的灵活性，以适应流程的改变。 
(3)、 可集成性：IBM Tivoli Service Desk 可以和客户使用的邮件系统、

财务系统等进行对接，数据交换，实现更为便捷的通知和联系，



以及更加广泛的企业功能。 
(4)、 易用性和可维护性：系统易于学习、使用和掌握，鉴于管理流程

本身可能会根据实际业务变化而变化，IBM Tivoli Service Desk 易

于修改和维护，不会给操作人员增加额外的工作压力和技能要求。 
(5)、 符合标准：IBM Tivoli Service Desk 服务台流程管理流程符合 ITIL

的相关规范，并通过了其最高级别的认证。 
 

 方案 

基于 IBM Tivoli Service Request Manger 实现华能国际 IT 服务管理中： 

 IT 资产管理（ITAM） 

 

 IT 服务管理 

该部分包括以下模块： 

a) 服务申请 

b) 事件 

c) 问题 

d) 变更 

e) 发布 

f) 解决方案 

g) 工作日志 

h) 应用系统管理 

i) 应用系统权限管理 

j) 定期工作管理 

 项目管理 

该部分包括以下模块： 

 项目管理 

 年度计划管理 

 方案实施 

华能国际电力股份有限公司信息化业务管理系统按照项目计划，从 2008 年 3 月开始

进行现场需求调研，并同期进行项目设计方案的详细设计，如期于 2008 年 7 月初一期正式

上线。经过华能国际电力股份有限公司和 IBM 的共同努力，华能国际电力股份有限公司信

息化业务管理系统项目取得成功。建成后的信息化业务管理系统负责处理内部业务部门和

IT 部门的 IT 服务请求，对内部的 IT 资产和应用程序系统进行统一的管理。同时对内部的

项目，包括每个 IT 项目的立项、设计、实施、试运行和验收进行全过程的管控。 
在业务受理过程中，无论是从应用系统的功能、稳定性以及数据的准确与可靠性方面，



都经受住了严格的考验。 
 

 

客户回报 
在实施以 ITSM 模块为基础的 IT 业务管理系统后，可以帮助华能国际： 

 加强对计划提报及项目进度的管理和监控。 
 提高日常 IT 资产管理及 IT 服务管理的效率和水平。 
 逐步建立起部门内的 IT 业务管理平台，让部门的 IT 业务管理更加规范并符合

内控点的要求，形成信息部门完备的 IT 业务管理知识库。 
  

 

 

 
 

 


