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客户案例

解决方案概览

用户: 延锋江森

国家/地区: 中国

行业: 制造业

应用需求
延锋江森前两年主要搭建了ERP、SRM、MES 等生

产相关系统，近期则将IT 建设重点放在了企业内部IT 
服务和流程管理。从开始规划IT 治理框架和ITSM 系
统，延锋江森就决定要用ISO 20000 的标准来要求自

己，希望以先进的方法论为基础，通过ITIL 工具的辅

助，让企业IT 的日常运作达到ISO 20000 要求的管理

水平。

解决方案
延锋江森采用了Ivanti Service Desk 产品。部署的

组件和功能模块包括：事件管理、问题管理、知识

管理、服务级别管理、请求及服务目录管理、Web 
Desk 和Self-service 界面配置、SDI 报表等（可以

方便统计显示工程师工作量），并且实现了Ivanti 
Service Desk 与CTI 电话的集成。

应用效益

• 延锋江森的IT服务管理整体水平大幅提升。所

有IT 服务都向流程化、规范化、标准化迈进，

并有完整的SLA 保障；IT 服务效率更高，员工

体验更顺畅。

• IT 服务部门的主管也能够更清晰地掌握团队成

员工作量，从而进行更合理的人员调配。

• 知识管理模块则能贯穿整个IT 服务流程进行知

识共享，解决“水平高的人特别忙，水平低的

人没人找”的老大难问题。

延锋江森IT治理借ITIL更上层楼
作为中国乘用车座椅行业的领军企业，延锋江森占有国内近三分之一的市场份额，在全国拥有几

十个分支机构，1 万7 千余名员工，产品远销十多个国家和地区。该企业两三年前的IT 建设重点放在

了ERP、SRM、MES 等生产相关系统，近期的建设重点则放在加强企业内部的IT 服务和流程管理。

从开始规划IT 治理框架和ITSM 系统，延锋江森就决定要用ISO 20000 的标准来要求自己，延锋

江森的IT负责人蔡华东表示，”我们的目的不是为了标准而标准，而是希望以先进的方法论为基础，

通过ITIL 工具的辅助，让企业IT 的日常运作确实达到ISO 20000 要求的管理水平。”

在凡事都有些浮躁的今天，蔡华东的想法显得格外可贵。与此同时，其做法也相当扎实。他们首

先请来德勤为其做ITIL 流程设计，之后才进一步进行工具选型，在HP、IBM、微软和Ivanti 之中选择

了Ivanti。蓝代斯克咨询顾问余玮表示，“将咨询和工具实施分开，好处是咨询可以做得更加中立和专

业，客户可以明确地了解到哪些应该做，哪些可以做，而哪些在工具做不到的情况下也能够用人工流

程或其他方式去弥补。“

由于蓝代斯克的ITIL 解决方案非常贴合延锋江森的需求，而且实施团队的专业性得到了延锋江森

的高度认可，延锋江森最终选择了Ivanti Service Desk 产品。部署的组件和功能模块包括：事件管

理、问题管理、知识管理、服务级别管理、请求及服务目录管理、Web Desk 和Self-service 界面配

置、SDI 报表等（可以方便统计显示工程师工作量），并且实现了Ivanti Service Desk 与CTI 电话

的集成。

ITIL 部署势在必行，走出ITIL 认识误区

”在部署ITIL 方案之前，延锋江森的几十个软硬件系统分别由不同的运维人员负责，一个系统对

应一到两名工程师，所以公司员工在出现IT 问题时，就需要去寻找不同的IT 工程师进行支持，服务体

验差，IT管理效率比较低。“蔡华东回忆起从前的景象，流程不专业、管理不到位，和一家现代化制

造企业的形象并不匹配，半手工化的IT 服务管理水平更不利于企业的进一步发展。

因此延峰江森制订了一个三年规划，目标是在三年之内通过ISO 20000 国际认证。ISO 20000 

是国际上首个公认的IT 服务管理标准，而蓝代斯克的ITIL 解决方案不仅全面支持ISO 20000，同时

还支持ITIL V3 的所有功能，让企业IT 服务可以在前人的最佳实践基础之上更好地部署自己的IT 服

务体系。

对于ITIL 也曾有企业表示，那种西方人搞的东西太复杂，不适合中国企业，很多时候反而效率更

低，大家流于形式从而受限于形式，这样的系统还不如不上。对此蔡华东表示，“这纯粹是对ITIL 的

误解，我们中国企业要走向国际舞台，必须要用国际通用语言去跟国际接轨，ISO 20000 这样的标准

就是最好的通行证。”

至于ITIL 可能在短期内带来些不便，蔡华东笑谈到，“确实有些时候存在这样的状况，比如原来

座位挨着IT 部门的员工，喊一下就可以请IT 同事帮忙解决问题，近水楼台先得月嘛，上了IT 服务台，

他还得一步一步按流程走，没有原来痛快。但随着企业规模越来越大，越是规范的流程势必越能让更

多的员工受益，这个道理显而易见。”
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Ivanti客户案例：延锋江森

用户点赞超预期，ITIL 管理模块各司其职

整个项目从2015 年底开始实施，2016 年4 月第一期便完成部署正式上线。虽然前期蓝代斯克团队还

是花了相当多的时间去了解之前德勤所做的咨询条款，但在真正搞清楚每个专业咨询建议背后的原因之

后，后期的配置与部署也就很顺畅了。

上线仅一个月的时间，就传来最终用户对该系统的反馈，其满意度还真有点超出预期。蔡华东表示，

起初他们会担心员工会有反弹，毕竟多了很多流程，确实麻烦了些，肯定需要习惯一阵子，但后来发现，

绝大多数员工的满意度相当高。IT 服务效率也大大提升，有10% 的请求会通过自助服务进行申报，70% 

的故障会直接联系服务台，电话接单量大幅减少。

所有IT 服务项目都要遵循具体的SLA 规定，如哪种类型的服务需要在多长时间内解决，不会像以前那

样存在漏单、忘记解决的情况；IT 服务部门的主管也能够更清晰地掌握团队成员工作量，从而进行更合理

的人员调配，尤其在涉及第三方外包团队的人员配置时，也更加明晰；知识管理模块则能贯穿整个IT 服务

流程进行知识共享，解决“水平高的人特别忙，水平低的人没人找”的老大难问题，全面提高了IT 服务管

理水平。

流程化、规范化、标准化一直是ITIL 最大的优势，余玮表示对延锋江森的项目印象非常深刻，“他们

真正能够根据ITIL 最新的理念去调整自己的组织架构和流程，这样的企业非常难得，不是为了通过认证而

做ITIL 管理，ISO 20000 只是实施ITIL 之后水到渠成的结果，其做法与经验值得更多的企业用户去学习和

借鉴。”


