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Tivoli软件是全球服务管理领域的领导品牌，也是当今中国最大的服务管理

解决方案提供商。

以Tivoli为核心的IBM服务管理解决方案能够帮助企业缩小IT和业务之间

的距离，帮助企业实现“三化”，即实现IT和业务的可视化 (Visibility) 、可控化 

(Control) 和自动化 (Automation)。

IT部门角色升级、IT服务管理势在必行

随着中国信息化进程的不断加深，企业的业务发展与创新对IT的依赖程度越来越高。如何规划和

利用好自身的IT系统、让IT更紧密地配合业务，成为企业面临的关键问题。

IBM服务管理解决方案帮助企业实现“三化”

IBM服务管理解决方案提供给客户一种恰当的技术和能力，帮助他们在既定的时间和确定的成本

范围内，按照事先的设计，来交付明确的业务结果。

以Tivoli为核心的IBM服务管理解决方案能够帮助企业缩小IT和业务之间的距离，帮助企业实现

“三化”，即实现IT和业务的可视化 (Visibility) 、可控化 (Control) 和自动化 (Automation) 。

可视化是指让企业管理层、业务部门、运维部门及合作伙伴在各自权限范围内，通过实时的仪表

板所提供的直观界面，实时地“看到”同自己有关的企业IT和业务状况，从而为企业业务决策提供及时
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准确的信息、避免业务风险和危机、确保业务目标的实现。

 (比如一个银行业的客户，他的CIO需要通过仪表板了解IT环境怎么样有效地支撑业务目标; 而对

于进行安全生产管理的负责人，通过仪表板可以了解到一个IT组织架构每天的运行能否很好遵守安全

规范; 另外还有很多不同的运维人员，包括网络的、服务器的、数据库的，他们需要通过这样的仪表板

了解到相关的IT资源是怎样配合业务的。) 

可控化是指利用IT系统有效管理和控制企业的IT资产和非IT资产，进而帮助企业提升资产使用效

率和投资回报率，降低IT风险。

(著名分析机构Gartner认为，有效的企业资产管理 (EAM) 在第一年中将为企业带来30%的成本

降低，并在未来的5年内持续5%到10%的节省。一家全球知名金融杂志的一项调查中指出: 在大多数

企业中，只有40%的企业资产可以很好地被描述并很快的被找到; 超过85%的问题是由企业的底层架

构缺乏管控所导致的。

IBM认为仅专注于IT基础架构的管理已不能满足企业的需要，企业不但需要对IT基础架构 (包括软

件和硬件) 、网络环境的管理，更需要对包括企业业务资产等在内的业务元素的管理。比如医院里面，

发电机也是重要资产，它对医院的不间断服务发挥着重要作用，也对IT系统起到应急支撑作用。IBM服务

管理解决方案提供一套统一的方法，能够帮助企业对IT资产与非IT资产进行统一管理和监控。) 

自动化是指通过整合的IT流程和自动化的工具支持企业关键业务流程，从而降低人力成本和人为

因素造成的风险，提升企业敏捷性。

(根据IBM的一项调查显示，CIO的预算清单中，约32%花费在人力成本上。也就是说，目前企业主
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要是由人力来完成IT的运营和维护。IBM服务管理解决方案将从IT角度协助企业实现业务服务和流程

的自动化，以在改进服务质量的同时帮助企业将提升IT生产力并减少人工花费。) 

实现“三化”的五个切入点

IT和业务的可视化、可控化和自动化无疑是所有企业都期望获得的，但是通过哪些手段去实现呢？

对此，IBM总结提出了实现三化的五个切入点: IT运维、安全运维、存储运维、企业运维和运营商运

维。 (见下表)

IT运维

服务提供&流程自动化 通过流程自动化和优化控制费用和服务交付质量

服务可用性&性能
通过从响应式管理到前瞻性管理的转化，优化基础架构

利用率和服务可用性

SOA管理 提供一个敏捷，高性能和安全的web服务基础架构

安全运维
安全，风险和法规遵从

性管理
防止来自于内部和外部的对数据，系统和应用的威胁

存储运维 存储和信息管理
建立高弹性的存储基础架构，保护有价值的信息资产和符

合数据保护策略

企业运维 资产和财务管理 最大化企业范围内业务资产的性能和生命周期价值

运营商运维 服务保障
提高灵活性，降低运行费用，提高客户满意和成功集成未

来的网络技术
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1. IT运维管理主要包含三个解决方案: 

 1) 第一个是服务提供和流程自动化，帮助企业建立一个集成的流程平台，通过流程自动化和优化

控制费用和服务交付质量。

 2) 第二个是服务可用性和性能，是端到端的解决方案。这个解决方案的最终目标，是从监控服务

基础结构的部分，到建立服务模型，提供服务的仪表板视图dashboard，最终实现一个完全可

视化的服务管理。

 3) 第三个，针对越来越多的企业客户，它已经开始考虑用SOA这种服务的技术，构造我们新的业

务应用，我们会提供一个管理SOA这样的解决方案。

这样三个解决方案，主要是面向IT运维人员。

2. 面向安全的运维人员，我们提供安全，风险和法规遵从性管理的整合方案，它可以实时监控我的IT

的安全状况来自于内、外的威胁，以及我企业内部的合规状况，是不是有人在访问我的敏感数据。

整个对于企业走向全球化，是不是说企业的安全可以满足这些法案和法规的需求，这个是安全管

理解决方案要达到的目标。

3. 针对存储运维管理，我们帮助企业建立高弹性的存储基础架构和数据备份解决方案，保护有价值

的信息资产和符合数据保护策略，同时提高存储管理的可视化，提高存储管理的可控、自动化。

4. 针对企业运维，我们会提供企业资产和财务管理的解决方案包。这个解决方案主要是针对企业的
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资产，不仅仅是IT资产管理，还有企业的资产管理，我们可以为不同行业的客户比如针对电力、政

府、能源、交通运输、石油石化等，提供非常专业的，跟本行业直接相关的企业资产生命周期的一

个管理。

5. 针对电信运营商运维，我们会提供全套的电信服务管理的解决方案以保证电信运营服务的可靠

性、可用性，其中包括服务保障和服务提供等解决方案。目前，IBM的故障管理平台是全球OSS市

场第一位的管理平台，同样我们的性能管理平台，也是电信性能第一位的厂商。

具体到客户的环境中，

• 对于电力、能源等需要大规模IT系统支撑日常业务运转的企业而言，从IT运维角度切入实现IT和

业务的可视化、可控化和自动化显得更为合适。此时，服务管理能够覆盖到服务提供和流程自动

化、服务可用性和性能、SOA管理等方面，通过对服务提供和流程自动化的治理，可有效优化成本

控制与服务交付质量; 通过对服务可用性和性能的治理，能够让企业从响应式管理转化到前瞻性

管理，从而优化IT基础架构利用率和服务可用率; 而通过对SOA管理的治理，则将为企业提供一

个敏捷、高性能和安全的web服务基础架构。

• 对于类似交通银行这样的金融机构来讲，它们可能最需要解决的是授权不当引发的信息安全漏洞

的问题。因此，从安全运维角度切入，服务管理将有效覆盖安全、风险和法规遵从等方面，从而有

效规避来自内部和外部的对数据、系统和应用的威胁。
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• 中化集团在实现以ERP为核心，包括内部办公自动化系统、分销管理系统、内部门户等系统在内的

企业信息化平台建设后，迫切需要实现支持业务连续性的容灾能力。此时从存储运维角度切入显

得更为合适，这样能够更好地建立高弹性的存储基础架构，保护有价值的信息资产并符合数据保

护策略，支撑业务连续运行。

• 对于大型制造型企业而言，从企业运维角度切入可能显得更为合适，通过覆盖资产和财务管理，

将最大化提升企业范围内业务资产的性能和生命周期。

• 而对于基础运营商而言，直接从运营商运维角度切入，能有效覆盖服务保障，提高服务灵活性，并

能成功集成未来的网络技术。

总  结

成功的服务管理不能仅靠一两个项目完成，它是一个企业IT不断成熟完善的进化过程。IBM期望

帮助客户从实际需求出发，制定切实可行服务管理战略规划，为客户提供贯穿服务管理生命周期的成

熟工具和随需服务，这是我们的值得骄傲的全面优势。




