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IBM SOA 助力山西移动实现创新与转型 

——基于投诉服务体系的成功 SOA 改造 山西移动将全面铺陈 SOA  

 

（2006年7月1日，北京）IBM今天宣布，基于领先的面向服务的架构（SOA），

IBM成功签下了“山西移动创新业务平台”项目，帮助山西移动通信公司（简称

山西移动）构建流程清晰、响应及时的业务服务体系，实现企业业务流程及管理

的创新。据悉，基于改良后的IT平台，山西移动将显著提高企业效率、IT系统灵

活性以及客户服务水平，助力其向电信综合服务提供商的全面转型。 

 

据悉，在此项目前，IBM曾帮助山西移动成功建立了基于IBM-EAI解决方案

的“客服投诉系统”，该业务平台提供了统一的信息应用模式，能够让各个层次

的业务人员能获取关于客户完整、统一的信息，加强业务人员与客户的互动，提

高业务决策的准确性和效率。同时，山西移动还建成了流程清晰、响应及时的投

诉服务体系，基于改良后的体系，能为客户提供优质服务。如今山西移动用于投

诉服务的核心流程被大量精减，而且可以通过企业的服务总线（ESB，Enterprise 

Service Bus）来随意调用这些服务，并让业务流程能根据业务需求的变化自由

重组，从而将先前几天才能解决的投诉问题在5分钟之内得以解决。 

 

目前“向服务业转型”已经成为电信行业发展的焦点问题。转型的内涵就是

要创新，从传统的语音服务向数据多媒体综合信息来拓展。通过战略式的转型，

从传统的网络建设转向市场营销、品牌营销和新的业务开发上，实现电信行业的

进一步的增长。 

 

“电信行业已经从以前的以建设为中心、关注网络建设，转向关注投资收益、

市场营销，关注现有服务能力提升和挖掘、价值链的重整等上。”山西移动IT规



划研究室经理陈钢先生介绍说：“多年来，山西移动始终积极探索和实践通过领

先的信息化手段实现创新从而实现电信企业向电信服务提供者的角色转型。IBM

是IT行业的领军企业，非常了解电信行业客户的需求和实际情况，在帮助电信行

业客户信息化方面拥有丰富的经验，也有领先和全面的产品和技术作为支持。此

次，IBM帮助我们实施的基于SOA的业务流程整合，将支持我们更好地实现创新

和转型的目标。” 

 

IBM软件集团大中华区WebSphere软件总经理李永财先生表示：“SOA是IT

基础架构的发展趋势，它能够根本性地提高企业IT系统灵活性，业务灵活性，从

而帮助企业实现创新、转型和业务随需应变。近年来，山西移动的信息化建设走

在了国内企业的前列，IBM非常高兴能够在这一过程中，对山西移动助以一臂之

力。此次山西移动基于SOA的核心业务流程整合，帮助山西移动在企业业务流

程和管理方面实现了创新，支持他们更好为客户提供、主动、优质、高效的服务，

向服务型企业全面转型。” 

 

据介绍，山西移动成立于1999年9月的山西移动通信公司是中国移动的全资

子公司，公司成立之时，中国的移动通信正处于飞速发展时期，在短短的6年里，

山西移动迅速成长为年收入达68亿元，服务网点覆盖山西全省上百个县（市），

用户愈750万的大企业。经过近6年的艰苦努力，山西移动顶着业务快速增长的

压力，建成了以支撑网络、网管中心和基于办公自动化的企业业务管理网三大分

支为主体的IT基础架构体系。而在每一个分支下面又包含若干个应用系统，比如

支撑网就是由计费系统、数据仓库系统和客户服务系统等应用系统构成的复杂体

系。然而，真正面对不断变化的客户服务需求时，因为业务流程间缺乏统一的规

划，致使服务于不同业务的流程彼此相互分割。因而，为了不断满足新的业务需

求，公司要不断构建新的应用体系，久而久之，公司的业务流程变得冗杂不堪，

而服务效率却每况愈下。 

 

为了提高服务质量和效率，同时让不断复杂化的业务流程更精练、更明晰，

山西移动最终选择了企业应用整合（EAI，Enterprise Application Integration），

并提出三点要求：首先必须保护企业先前的IT投资，即最大限度的保留原有生产



系统的数据和应用状态不变；其次，不改变现有的业务流程所完成的所有功能；

再次，目标是提高目前业务流程的工作效率；最后，实现统一的用户数据视图和

应用接口，以便调用不同的系统资源。 

 

基于客户的要求，IBM帮助山西移动制定了一套合理的项目实施计划，整个

计划分三步完成：第一步，梳理投诉服务所涉及的流程，并基于SOA思想搭建

投诉服务的IT平台；第二步，为搭建起的平台集成业务数据；第三，借鉴投诉服

务的SOA实施经验，在其它业务中全面推进SOA计划。 

 

目前，前两期项目正在顺利进行，山西移动已经建成了流程清晰、响应及时

的投诉服务体系，基于改良后的体系，能为客户提供优质服务。第三期正在筹备

之中。山西移动期望通过三期工程的完善，能够将所有的业务迁移到更灵活的服

务架构上来，并通过统一的业务门户为终端的服务需求者提供及时服务，山西移

动对此也充满信心。 
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