
集团企业
IT服务管理解决方案
用友           智能服务管理器



企业的发展和IT环境的成熟是一个互相驱动、交替上升的过程，在快速变化的经营环境中，对于一个管理复杂的集团型企业

来说，要保持管理信息系统的弹性与持久生命力，构建集团管理一体化的融合型信息技术管理平台已是大势所趋。企业信息化

工作从以前大规模建设阶段进入到深入整合应用的持续维护与发展阶段。

用友基于为超过8000家集团型企业26年的服务实践，研发出企业级IT服务管理产品——用友iSM智能服务管理器。它为企

业内部多层次的运维服务管理提供了平台，提供全方位、实时的、智能的、穿透式运行维护与管理，并且与用友公司提供的标

准产品支持服务实现全面对接，iSM既能独立部署、又能把常用功能镶嵌入管理软件系统，从而保障企业能够灵活部署，快

速应用。
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集团运维最佳实践：支持多集团、多组织、分布式、

离线应用等多种集团企业运维管理场景

国内 第一款 面向集团管理软件的运维服务云平台
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用友企业级IT服务管理产品与解决方案的领航者



管控
•	 集团化运维服务管理的最佳实践，实现IT与业务融合

•	 精细化管理各服务环节的SLA，实现服务绩效数字化管理

•	 持续满足业务的需求变化，实现系统全生命周期管理

智能
•	 360度运行指标体检，健康状况一目了然

•	 实时监控和离线分析定位技术，实现复杂问题快速诊断

•	 潜在风险和错误预警直达手机、邮箱，实现无间断远程监控服务

便捷
•	 在线服务应用与管理软件融合，服务获取触手可及

•	 即时互联网通讯技术实现语音、远程、视频交互，带来全新的服务体验

•	 机器人应答、智能检索实现7*24小时自助式服务

用友iSM智能服务管理器可以与用友ySupport支持服务中心实现无缝对接，用户通过互联网，可以在iSM中提交各类服务请求

并快速获取服务响应，选择多样化的软件应用支持，并对企业内部IT绩效、服务流程、变更流程等进行一站式的科学管理，大幅提升

企业IT系统的运营效率，有效降低服务成本，提升IT绩效。系统的整体架构图如下：
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信息主管
•	 借助iSM建立集团企业的运维服务私有云平台

•	 通过iSM主管桌面实时掌控系统各项服务指标，让IT规划与
投资有据可依

•	 关注业务需求到系统的持续改进，在iSM中实现全生命周期
管理

IT运维人员
•	 日常运维工作在iSM中可视化、有形化，工作成果可度量

•	 借助iSM穿透式监控诊断，复杂技术问题不再“盲人摸象”

业务人员
•	 跳出传统服务手段禁锢，在管理软件中一键获得完整的在线服务

•	 摆脱枯燥乏味的软件手册，iSM智能搜索、机器人应答、
E-learning等助力知识管理

•	 通过iSM直达用友云服务平台，获得来自厂商的强大支持

主管桌面：全方位展示管理软件系统运行情况及IT运维服务状况

在线服务台：通过文字、远程、视频等多种方式交互，实现高效的运维服务 监控台：继承性能监控、诊断分布、系统管理一体化管理平台

智能检索：通过知识的创建、共享、积累、分析，实现知识的快速检索
                 与获取

产品应用价值

•	 通过手机、邮件随时接收iSM预警信息，有效预防服务中断
和性能下降



统一运维的管控中心
•	 支持与第三方管理软件集成，构建统一运维管理平台

•	 在线服务台嵌入管理软件，快速获取服务支持

•	 无缝集成NC系统，提供基于业务视角的服务保障

方便快捷的移动运维
•	 实时查询处理进度，洞悉服务进程

•	 移动接收服务消息，提升服务效率

•	 即时查看服务数据，动态掌控全局

原厂服务的绿色通道
•	 系统问题一键提交用友，原厂服务触手可及

•	 即时接入用友云服务座席，在线咨询解决问题

产品应用特色

•	 实时查看用友服务报告，掌控厂商服务质量



IT服务管理关键需求
•	 部署适合中信地产业务环境及业务发展的IT服务管理模式，实现IT运维服务统一管理，针对问题解决办法形成知识库；
•	 实现终端用户的需求通过有效渠道反映到中信地产总部，搭建问题统一提交、处理平台；
•	 突破系统有问题是事后发现，做到事前预警、事中监控，事后问题自动定位、快速解决；
•	 系统的问题管理需要严格按SLA执行，IT服务需从“救火队”的角色，向“共享服务中心”专变,实现IT信息部门数字化考核。

中信地产iSM应用价值
•	 规范化：

建立了基于ITIL理念的IT运维管理体系；

•	 沟通渠道：
通过iSM平台，建立一个渠道，一个后台运维与前端用户的沟通渠
道，快速发现问题和解决问题；

•	 管理望远镜：
通过iSM平台，中信地产有了一个“望远镜”，运维人员在总部层
面迅速穿透各个层级的限制，直达最终用户； 

•	 报警器：
通过iSM平台，中信地产有了一个预警平台，及时发现系统运行中
的各类问题，提前预警，不再做“救火队”；

•	 专属知识库：
系统运行过程中的问题得到有效的积累，搭建了企业内部强大的
知识库体系，并依托智能检索引擎一键定位。

中信地产iSM应用亮点

中信地产是中国中信集团公司（简称中信集团）一级控股子公司，具备一级房地产开发资质，注册资本为67.9亿元。中信地产拥

有二十多年房地产开发经验。1979年，中信集团成立房地产部；中信地产积极参与城市规划建设、土地整理与开发，在30多个城市

累计开发项目近百个，竣工面积超过1000万平米。是中国首批具有一级房地产开发资质的企业。

未来几年内，中信地产将逐步规划建设ERP应用体系，打造中信地产适用、实用、高效的信息管理平台，企业信息化的建设离不

开支持服务，IT服务管理部门处于重要角色，如何从“救火队”向“共享服务中心平台”发展，为此企业需要建立快速响应并适应企

业业务环境及业务发展的IT运维模式，实现基于ITIL的IT服务管理流程框架、运维管理的自动化、规范化和流程化，达成中信地产IT

服务管理需求。
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支持服务官方微信

地址：北京市海淀区北清路68号用友软件园
邮编：100094     电话：+86-10-62436688
网址：www.yonyou.com
客户服务专线：4006 600 588 
客户服务网站：http://iservice.yonyou.com 
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