
多租户模式ITSM系统建设
中车时代电气案例分享

武汉蓝科电子有限公司-——龚杰敏
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株洲中车时代电气——信息化概况

分子机构 用户数量 终端数量 计算规模 信息系统

国内：100+家
境外：15+家

20000+人 13000+台 500+台 80+套

 前端：
用户数量多，终端类型多，分子公司数量多，地域分布广（产业版图覆盖全球8个国
家和地区，4400余名境外员工）。

 后端：
虚拟化程度高，资源复用率高，云化率超过90%。
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株洲中车时代电气——服务团队概况

株洲所信息化领导小组

株洲所信息管理部

时代新材
信息部门

研究院
信息部门

半导体
信息部门

北京重工
信息部门

襄阳电机
信息部门

力行科技
信息部门

上海汉格
信息部门

智行科技
信息部门

……

时代电气
信息中心

时代电气信息中心运营支持

 团队规模：
总规模300+。组织内服务人员100+，外包服务力量100+。
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需求背景

业务

技术

管理

1. 系统版本较老，原厂不再提供技术支持；

2. 系统底层封闭，新功能无法用迭代升级的方式实现；

3. 强依赖开发，过多定制开发导致系统稳定性欠佳；

4. 扩展困难，不便对接各类运维和运营工具。

1. 基于ITIL V2建设，只体现了单个模块的职能；

2. 事件、服务请求、变更的边界模糊不清；

3. 功能覆盖不全面，体系大部分流程处于线下管理；

4. 不适合当前规模集团化管理。

需 求
背 景

1. 用户满意度持续降低；

2. 无法满足全球分布范围各用户需要（语言、时区）；

3. 无法满足各分子公司差异化业务需求。
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管理目标

统一体系、统一流程、统一平台、协同管理、资源共享

1 2 3 4 5

统一IT服务体系框

架

推广《株洲所信息

技术管理体系》要

求，用统一的体系

组织各公司的IT服

务管理；

统一服务管理流程

事件管理流程；

服务请求管理流程；

变更管理流程；

问题管理流程；

知识管理流程；

配置管理流程；

统一多租户模式的

ITSM平台

统一ITSM平台管

理各公司IT运维活

动；

探索IT有偿服务；

实现IT资源共享；

实现协同管理

实现流程之间的协

同和闭环；

实现各级组织的管

理协同闭环；

构建线上全流程的

IT服务管理体系；

实现数据分析

实现多维度数据图

表分析；

服务全程可跟踪；

服务绩效可评估；

服务效率可改善；
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项目实施目标

 面向多租户的IT服务提供组织定位，根据服务租户提供区别化的服务目录及SLA，构建以IT服务为主

要运维、运营内容的服务型组织；

 构建集团跨组织集中IT服务台，提供整体化的用户服务入口；

 构建ITIL V3最佳实践指导的全流程IT服务管理平台；

 服务过程透明化，服务交付互动化，服务过程规范化；

 服务全程可跟踪，服务绩效可评估，服务效率可改善；

 服务过程知识沉淀；

 国际化多语言自适应及跨时区支持，保障SLA统一性；

ITILv3.0

From ITIL v2

New in ITIL v3

Functions

服务连续性改进

服务战略 服务设计 服务转换 服务运营

财务管理

服务组合管理

需求管理

战略制定

服务级别管理

可用性管理

容量管理

可持续性管理

信息安全管理

服务目录管理

供应商管理

变更管理

资产与配置管理

发布与部署管理

转换规划与支持

服务验证与测试

评估

知识管理

服务台

事故管理

访问管理

事件管理

服务请求管理

技术管理

应用管理

运营管理

问题管理

7 Step Improvement

Service Reporting Service Measurement



IT服务管理

目标和定位

运营治理

框架

服务管理流程

框架

平台工具

服务管理

指标体系

建立适合集团化跨地域跨组织分布的资源共享租户

式管控模式，重点从人员、技术、流程、资源四个

维度进行管理展开，挖掘各要素治理点以及构建持

续改进循环。

参照ITIL V3服务运营管理最佳实践，提出服

务支撑体系流程规划和主要流程的框架设计

。

以规划和数据驱动ITSM工具平台持续建

设，持续完善。

统一体系、统一流程、统一平台、协同管理、资源共

享，持续挖掘IT服务价值。
基于多租户管理平台打

造数字化过程驱动IT业

务管理，持续建设IT服

务基线运维、运营管理

模式。

IT服务管理框架设计
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ITSM工具选型——ZOHO ServiceDesk Plus MSP

租户服务目录

自助服务、公告信息

统一服务台

事
件
管
理

问
题
管
理

服
务
级
别
管
理

变
更
管
理

资
产
管
理

知
识
库
管
理

合
同
管
理

项
目
任
务
管
理

报
表
管
理

配置管理数据库（CMDB）

基础配置信息（组织、人员、角色、权限、流程）
接口适配

监控平台 邮件系统 短信平台 LDAP/AD MDM/HR 其它

统一服务目录

门户

服务
平台

基础
架构

外部
接口

租户：1 租户：2 租户：3 站点：
……

服
务
请
求
管
理

• 适合集团化多站点、

多租户资源共享组织

建设模式；

• 平台包含服务台、服

务目录、事件管理、

服务请求管理、问题

管理、SLA管理、变

更管理、资产管理

……所有流程模块；

• 预留扩展，API接口

标准、方便对接各种

运维和分析工具；

• 三阶段建设总计包含

330个技术员账号。
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主要实施成果——蓝图设计

• 归纳总结事件管理、定制变更管理、机房运维管理、项目管理、需求管理、人力资源管理等流程，设计输出时代电

气IT服务管理核心流程为服务保障类、需求分析和项目建设类、日常运维类三大流程框架并识别ITIL V3最佳实践对

应关系。

• 访谈5大部门，16个重点访谈对象；

• 梳理分析2018年27991张事件工单、

10636张定制变更工单。

• 以ITIL V3最佳实践以及ITSS方法论指导信息化服务规划设

计；

• 以集团化管理为目标，定位运营型组织，输出IT服务管理流

程框架，输出0/1/2级流程框架视图，引导企业逐步实现管

理流程闭环，以数字化管理驱动持续改进，提升运维、运营

效率，实现IT价值。

梳理1

归纳2

总结3
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主要实施成果——账户框架规划

基于卓豪ServiceDesk MSP多租户平台发布站点、租户差异化部署模式，

落实符合集团化企业内、外部用户/客户IT服务管理模式设计；
租户、站点双模式1

租户即服务方式可将管理模式快速复制到集团分子公司以及外部客户，为

信息化业务提供集团内外部横向扩展潜能；
建立集团化管理模式2

转变流程中心为跨组织资源共享中心、服务交付中心。
打造IT资源共享中心3
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主要实施成果——服务目录

参照GB/T 29264-2012，适用于信息技术服务、信息系统集成实施服务、

运行维护服务、运营服务、信息技术服务管理、信息技术治理；
参照国标发布服务目录1

四层目录结构——目录、子目录、分类、子分类，第一层入口包含5个目

录项，第四层覆盖200项子分类 ，符合目录层级用户体验最佳实践。
四层目录结构2

从整体视角以例行操作、响应支持、优化改善、调研评估四个维度对服务

目录做第四层展开，符合运维型组织，也符合多租户模式下运营型组织。

。

适应运营型组织3

业务服务目录 技术服务目录
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主要实施成果——活动单元分解

基于各业务支持组以及各信息化业务参与人员运维、运营实践，梳理、识

别信息化服务基本活动单元820项。
活动单元识别1

基于各活动单元识别审批节点、处理过程节点。以单元活动识别标准化运

维、运营活动，区分责任边界，记录活动数据。
识别活动数据2

持续记录基本活动单元数据，建立以数据驱动持续改进、持续建设基线迭

代管理模式。
持续改进3

技术服务目录 基于技术服务目录进行活动分解
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主要实施成果——事件、请求管理

打通和完善流程闭环，增加事件、服务请求

流程与问题、变更、资产和CMDB配置项主

动关联；

提升服务交付效率，调整挂起规则，修改关

单规则，提升客户体验；

以系统审批规则自动匹配替代手动匹配。

基于活动单元识别事件/服务请求审批、处

理单元，基于活动细分事件分类，区分工作

边界；

程序自动触发审批、转派动作，减少工作量

和主观判断导致错误，提升派单时效；

以活动单元作为数据载体进行数据分析。

引入“任务”管理模式，以标准化任务活动

替代各模块子流程活动、承载基本活动单元，

对流程过程进行细颗粒度记录、管理、控制，

为日常工作和工时管理活动提供数据和分析

维度。

BI智能报表分析工具导入数据建模主动分析

模式，以数字化活动过程数据记录为依据，

快速灵活展开IT服务管理活动数据分析，识

别运维、运营基线，以数据为依据推动管理

活动展开，推动PDCA循环和持续改进。

01
优化

02
识别

04
改进

03
记载

优化流程设计1 识别服务子活动单元流程数据2

任务记载3持续改进4



• 从原ITSM系统定制变更（服务请求）中分离变更请求，建立符合标准规范的变更管理流程；

• 发布变更识别评分规则，以8个维度对场景进行动态识别；

• 改变流程式管理为标准6阶段项目式管理，以风险、影响、成本三要素为核心对变更进行持续严格控制；

• 持续宣贯以及工具引导识别变更请求，提升变更请求质量控制，降低变更风险、提升交付体验；

14

主要实施成果——变更管理
建立标准变更管理流程1
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主要实施成果——知识库管理

运维运营主数据1

• 完成部署发布主动式知识库管理模

块，打造运维、运营知识沉淀主数

据；

从过程沉淀知识2

• 工单处理模块主动关联知识管理模

块，工单处理解决方案主动关联知

识库条目，引导知识沉淀以及知识

条目优化；

主动支撑运维运营3

• 知识条目主动支撑运维运营工作，

提升用户自助处理能力，提升工单

处理效率，提升前端用户、后端工

程师团队IT水平和IT技能；
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知识传递&阶段输出

集
中
培
训&

辅
导

约180份各类项目输出文档
咨询：咨询访谈记录

设计文档：总体设计、服务台、服务目录、事件管理、服务请求管理、变更管理、

知识库管理；

流程图：各模块流程图、泳道图；

配置手册：前端应用、后端数据库、二次开发；

操作说明：管理操作文档、配置操作文档、用户操作文档、专项操作文档，应急

预案；

管理：职能职责矩阵、管理办法

培训：培训课件
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数字化展示——租户自适应用户入口
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数字化展示——服务目录优化

 向用户开放；

 企业私有目录；

 三层目录；

 第一层目录：6项（故障报修、权限变更、软

件变更、配置变更、数据变更、其它）；

 第三层目录：合计393项；

 面向服务台，向用户开放TOP10；

 遵照国标，适合IT服务组织多业务类型；

 五层目录（系统配置四层），可体现租户差异；

 第一层目录：4项（0401基础环境运维服务、

0402硬件运维服务、0403软件运维服务、0499

其它运维服务）；

 第四层目录：合计464项；

 第五层活动（条目）：合计1863项；

 多方式服务申报入口：微信小程序，邮件，门户

自助，电话；

 可对接自动化运维脚本；

原ITSM系统 ZOHO SDP MSP 
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数字化展示——满意度提升

2019年均满意度：96.78%

2020年均满意度：98.67% 2021年均满意度：99.01%
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数字化展示——服务提供入口逐步集中，工单数量增加



中国中车股份有限公司 版权所有 201521

数字化展示——服务目录持续优化

无法根据多层分类展开分析

服务目录第二层展开分析
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数字化展示——服务目录持续优化

服务目录第二层展开分析 服务目录第三层展开分析
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数字化展示——服务目录持续优化

服务目录第三层展开分析 服务目录第四层展开分析
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数字化展示——服务目录持续优化

优化用户前端入口，提升体验 识别并向用户发布TOP场景
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数字化展示——服务交付效率持续提升



中国中车股份有限公司 版权所有 201526

数字化展示——组织运行匹配趋于成熟

• 平均工单分配时间收敛到10小时；

• 方差偏离变小，转派效率提升。 • 首次响应时间收敛到约20分钟；

• 方差偏离变小，与客户互动增强。

• 关单时间两天；

• 方差偏离趋0，用户关单意识增强。
• 工单解决时间收敛到约1工作日；

• 方差偏离变小，整体表现趋于均衡。
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数字化展示——技能边界区分清晰度提升

平均工单转派次数
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数字化展示——技能边界区分清晰度提升

平均事件请求工单转派次数
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数字化展示——技能边界区分清晰度提升

平均服务请求工单转派次数
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数字化展示——变更工单绝对数量收敛

变更工单月度汇总对比
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基于ZOHO SDP MSP持续建设

 工作范围持续建设

 持续迭代集团信息化IT服务管理活动单元识别输出，以颗粒度单元活动承载信息化管理运

维、运营数据，基于数据进行运维、运营状态追踪和评估，持续优化和迭代管理活动单元；

 巩固事件管理、服务请求管理模块建设成果，进一步提升交付能力和交付质量；

 巩固变更管理阶段成果，持续增强变更风险以及影响范围识别和评估，强调变更计划以及

变更范围控制；

 基于运维、运营过程持续建设和沉淀知识库建设，以知识条目主动支撑运维运营活动，打

造知识型组织和运维、运营良性互动和相互促进关系，提升前端交付体验和后端交付能力

建设。
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基于ZOHO SDP MSP持续建设

 深化扩展建设

 深化任务管理建设，基于当前被动工单响应数据记录和管理维度下，增加主动计划任务管

理，将信息化日常管理完全纳入到数据记录和考量维度；

 启动问题管理模块建设，对接一阶段建设成果物，关联事件管理流程、服务请求管理流程、

变更管理流程，消除引起事件的深层次根源以防止事件再次发生，它包括主动性问题管理

和被动性问题管理两类活动。

 启动IT资产以及CMDB管理模块建设，有别于传统固定资产全生命周期管理特征，建设符

合ITIL V3最佳实践指导的IT资产管理系统，是ITSM体系化管理闭环的充要条件，是

CMDB信息化管理活动运维运营主数据建设的前提条件，是变更管理、服务水平管理，容

量管理的建设依据；

 基于CMDB建设成果，贯通集中监控（APM&OPM），扩展建设可视化运维运营、数字

孪生；

 在数字化、标准化基础上扩展建设自动化运维。
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基于ZOHO SDP MSP持续建设

租户服务目录

自助服务、公告信息

统一服务台

事
件
管
理

问
题
管
理

服
务
级
别
管
理

变
更
管
理

资
产
管
理

知
识
库
管
理

合
同
管
理

项
目
任
务
管
理

报
表
管
理

配置管理数据库（CMDB）

基础配置信息（组织、人员、角色、权限、流程）
接口适配

监控平台 邮件系统 短信平台 LDAP/AD MDM/HR 其它

统一服务目录

门户

服务
平台

基础
架构

外部
接口

租户：
时代电气

租户：
时代新材

租户：
半导体

站点：
……

服
务
请
求
管
理
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项目&
组合管理

应用自动化

问题管理

事件管理

服务请求管理

知识管理

身份管理

人力资源管理

财务管理 服务器自动化

网络自动化

桌面自动化合规 &
策略管理

容量管理

供应商管理

系统管理

应用问题解决

服务目录

DB中间件管理网络管理

存储管理

资产管理

作业调度自动化

变更和发布管理

事件&影响管理 大机自动化

服务水平管理

PLAN &
GOVERN

PROVISION &
CONFIGURE

MONITOR &
OPERATE

REQUEST & 
SUPPORT

INTEGRATE & 
ORCHESTRATE

仪表盘&分析

自动发现和依赖关
系

CMDB / CMS

以工单为线索

服务目录入口；

事件管理、服务请求管理、知识库管理；
变更管理、问题管理、作业管理……

做什么？怎么做？做了什么？

以资源为线索

CMS配置管理；

资产管理、配置管理、连续性管理、容量管
理……

有什么？能做什么？准备做什么？



感谢指导！


