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时代中国：ITSM护航数字化，这是更好的时代 

 

用户:  
时代中国控股有限公司成立于 1999 年，现已成为中国领先

的城市发展服务商，业务覆盖住宅开发，产业、商业开发运

营，以及城市更新、金融、长租公寓、社区服务、物流仓储、

教育、家具家装等领域。截至 2018 年底，总资产超 1300
亿元人民币。 

国家/地区:  
中国 

行业:  
房地产/多元化经营 

网址: 
http://www.timesgroup.cn/ 

解决方案: 

§ Ivanti IT 服务管理解决方案 

应用效益: 
§ 实现内部业务的全覆盖和高效管控 
§ 月均支撑事件请求达几千个 
§ 用户满意度持续提升 
§ 帮助用户第一时间解决问题并不断优化后续服务 
§ 将由 IT 基础架构中的错误造成的影响降至最低 
§ 提供标准化的知识库管理能力 

 

 

企业概况 
成立于 1999 年，时代中国现已成为中国领先的城

市发展服务商，业务覆盖住宅开发，产业、商业

开发运营，以及城市更新、金融、长租公寓、社

区服务、物流仓储、教育、家具家装等领域。 
 
凭借较强的综合实力以及出色的业绩，时代中国

荣膺“2019 中国房地产上市公司综合实力 50 强”

第 38 位、“2019 中国大陆在港上市房地产公司

财务稳健性 TOP10”。 

不但服务生活于城市的“人”，还服务于人生活

的“城市”。毫无疑问，这是属于“城市发展服

务商”的新时代。 

应用需求 
在时代中国 CIO 张智看来，伴随时代中国突飞猛

进的业务布局，信息化建设的重心已不再偏重于

基础设施投资，除了更贴合业务、为业务直接赋

能外，如何高效、合理地利用 IT资源，同时有效

地控制 IT风险也尤为重要。 
 
为此，时代中国决意引入 ITIL、ISO/IEC20000 等国

际 IT 标准化服务管理理念和标准，倡导 IT 标准化

服务管理的流程化，提升 IT 服务质量、规避 IT 风

险。通过引入标准化，实现可快速复制的服务交

付，支持业务发展。 

“时代中国的 IT 数字化管理转型历程中，ITSM 项
目实施是相当重要的一步。Ivanti 方案在技术适
用性、系统稳定性、运维敏捷性和服务成本等方
面取得了很好的平衡，包括平台友好、开放的特
性，充分适应定制化集成开发需求，为项目成功
实施提供了关键保障。” 

—时代中国 CIO 张智 
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时代中国 ITSM 项目总体规划 

 
一期项目中，按照阶段性分步实施原则，Ivanti
团队帮助时代中国完整部署了事件、问题、请求、

变更、知识管理等 ITSM 核心模块，并通过外围接

口，实现了对 HCM、邮件、微信、短信平台、

LDAP/AD、时信+移动服务平台等系统的定制化集

成开发，充分满足各种业务场景需求。平台支持

移动终端发起、办理、审批业务，运维工程师可

通过 iPhone、安卓智能手机可处理服务请求、事

件、变更等业务，管理层在线完成审批、授权等

操作。项目中，Ivanti 团队提供的业务沉淀和实施

方法非常受用，特别注重项目质量，将测试贯穿

于项目的每个阶段，同时支持关键用户和最终用

户提前参与。其专业、细致的规划和落地执行令

人印象深刻。 
 
服务台管理方面，IT 服务台将提供所有 IT 服务请

求和服务报障的统一入口，包括电话、邮件、微

信、时信+移动服务平台及门户类网站。用户通过

上述方式，将 IT 服务请求告知 IT 服务台，IT 服务

台工程师在接到用户需求后，进行记录、处理和

跟踪，实行首问负责制，处理方式首先是服务台

工程师远程处理，如无法远程处理或在用户要求

下，可将服务请求转交给用户当地驻场桌面工程

师或集团信息管理中心二线 IT 服务支持团队，如

IT 基础架构运维团队、各应用系统运维团队等处

理。 

应用效益 
实施 ITSM 项目后，平台月均支撑服务请求达几千

个，用户满意度持续提升。平台实时对接众多核

心业务系统，实现内部业务的全覆盖和高效管控。

系统帮助用户第一时间解决问题，包括操作、Bug
建议等信息，都会源源不断地扩充到 ITSM 系统，

不断优化、完善后续服务。在上线 ITSM 系统之前，

用户提出一个问题，可能要几天时间才能解决。

现在，根据优先级、服务水平等相关信息，系统

可有针对性地提供服务支持和反馈，加速业务流

转。 
 
平台在为用户和公司正常的业务活动带来最小影

响的前提下，支持尽快返回到 SLA 中定义的正常

服务级别；保留事件的有效记录以便权衡并改进

处理流程，为其他服务管理流程提供合适的信息，

正确报告进展情况。系统可将由 IT 基础架构中的

错误造成的影响降至最低，减少事件和问题对业

务的干扰；通过实施主动问题管理，在事件发生

前就发现和解决可能导致事件产生的问题。 
 
同时，平台可快速处理用户提出的请求，将基础

架构变更控制在最短时间内完成，并提供标准化

的知识库管理能力，帮助管理人员更快速、高效

地处理工单，提高业务水平。 
 
项目中，Ivanti 与时代中国团队紧密配合，奠定了

扎实的合作基础。未来，双方将进一步促进在更

广泛的合作，共赢统一 IT 管理的大时代。 
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