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关于慧鹰

常州慧鹰信息科技有限公司是一家专业从事运维管理软件的研

发、销售、咨询和服务的一体化高新技术软件企业，致力于为

用户提供全面优质的运维产品及整体解决方案。
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• 慧鹰充分了解目前运维行业的现状，通过不断的自我创新，倾力打造了一系列运

维产品，包括：IT智能运维软件， IT服务管理平台，物联网监控平台，运维开发

平台。目前产品广泛涉足于金融、医疗、政府、企业等多个行业。

公司定位

• 公司具有完备的销售团队，全国多点布局；

• 公司研发团队来自IBM、HP、ORACLE、腾讯等各大国内顶尖厂商；

• 公司具有一大批经验丰富的运维工程师，致力于帮用户解决日常运维问题。

公司团队

• 公司秉承“以用户需求为导向，以用户满意为宗旨”的经营理念，积极

自主研发创新，极力构造良好运维生态，做到“人人都是运维工程师”！

公司理念
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运维现状

运维体系伴随着信息化、软件，互联网发展至今已经从一个纯

体力工具支撑，演变到了技术团队的核心竞争力。从最早的人

工运维软件时代为主，到现在的开发运维、智慧运维， 这几

年运维的角色转变也带来了技术的巨大革新……
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2.1 ITIL介绍

       ITIL全称为IT Infrastructure Library，通常被译为“信息技术基础架构库”。它是由英国中

央计算机和电信局CCTA（现在已并入英国商务部）主导开发，并在世界范围内被广泛接受的IT运

维服务管理方法论。

总结形成了英国国家标准
BS1500；
引入中国

基于BS15000，发布了
ISO20000

成为欧洲IT管理领域实施上
的标准

被引入美国、加拿大和澳大
利亚等国，被众多世界500
强企业和其他中小企业采用
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发布管理 变更管理 配置管理 问题管理 事故管理

IT服务持
续性管理

可用性
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能力管理 服务级别
管理

IT服务财务
管理

服务支持

服务提供

ITIL

ITIL 核心流程



2.2 IT运维服务市场的挑战

随着信息化建设的输入，信息系统架构越
来越复杂，数据量大，信息处理难度高；

来自业务的挑战

运维工作没有规范化、流程化，维护操作
随意性强，业务支撑得不到保障；

传统的运维服务方式，已不能满足企业内
部日趋扩大的信息化应用，而且在一定程
度上也制约和影响了业务的开展；

……

来自技术的挑战

企业难以形成知识库、案例库，无法呈
现运维价值；

故障数据得不到有效分析，无法对服务
流程进行优化改进；

没有统一的信息化服务平台，用户通过
多种渠道向工程师报修。对于工程师来
说，压力巨大，对于用户来说，服务过
程不清晰，用户体验较差；

……

来自管理的挑战

缺乏可量化、规范的服务管理工具，这
种不明朗的服务状态，让服务商和用户
单位都面临着很大的管理困境；

企业各部门之间通常存在沟通鸿沟。通
常多个部门同时通过邮件、电话、纸质
工单等传统方式协同处理问题，服务过
程难以管理、跟踪；

……



技术向导 

 “救火队”

 被动

 用户

 集中式，企业自己完成

 孤立，分散

“一次性”、混乱 

 非正式流程

 从IT部门内部考虑

 具体运营

服务管理使用前

流程向导 

 预防为主

主动 

客户 

 分布式、外包

 集成的、企业范围内

可重复、职责明确 

 正式最佳实践

 从业务角度考虑

 面向服务的

服务管理使用后

40%

20-25%

35-40%

10%

30%

60% 运营

维护

业务及技术创新

2.3 IT服务管理带来的改变



产品介绍

  慧鹰SESM（SmartEagle Service Management）是常州

慧鹰最新研发的一代运维服务管理软件。
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3.1 SESM能做什么

如果您是IT高层管理者

IT从规划到实施到运维更加有效，降低成本的同
时获得更高的IT服务水平；
确保IT流程支持业务流程，提高单位整体业务运
营的质量；
推进IT部门和业务部门的沟通，降低沟通成本；
减少冗余和重复的工作，提高IT运维人员和业务
人员的生产效率。

如果您是IT部门的运维人员

了解业界领先的IT服务管理模式，熟悉业界领先
的IT管理最佳实践；
通过知识库与FAQ等，加强个人的工作技能，提
高工作表现，获得更多的专业知识；
通过自动化与可视化流程大大提高个人工作效率；
加强个人的IT服务管理工作技能，成为IT界的
MBA从而获得更好的发展机会。

如果您是IT部门经理

了解业界领先的IT服务管理模式，熟悉业界领先的IT
管理最佳实践；
通过自动化IT运维模式，使IT部门的管理更加有效;
使用知识库与FAQ等方法，全面记录规范化的解决
方案，为IT部门快速解决问题提供坚实基础；
加强个人的IT服务管理工作技能，成为IT界的MBA，
向管理型的IT人才发展。

如果您是业务部门用户

使用IT资源时遇到的故障与问题将被快速解决；
通过满意度评估等手段，切实推进IT服务水平，从
而获得更佳的用户体验。
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3.2 产品功能一览

SESM产品功能

SESM

● 事件管理 ● 问题管理

● APP 端管理

● 报表管理

● 变更管理 ● 工单管理

● CMDB

● 服务管理 ● 巡检管理

● 知识库

…… ……

专注于提供一站式运营管理解决方案，倡导运维简单高效



服务台作为其他IT部门的前台，能够在无需联系专家的情况下处理一些请求、事件等，
监控并支持SLA服务目标的完成。

服务管理——IT服务台3.2.1



系统内置详细的服务目录细则，用户可以直接使用，同时也可以自行定义服务目录

服务管理——服务目录3.2.1



服务管理——SLM管理3.2.1

服务级别管理(SLM,Service Level Management)  对IT服务供应进行洽谈、定义、评价、管理



服务管理——SLA管理3.2.1

针对不同服务特性和要求，对应建立不同的服务级别协议SLA



服务管理——合同管理3.2.1

提供合同管理，支持合同附件，同时可以根据合同生成巡检执行服务。



事件管理——流程定义3.2.2



事件管理——管理者界面3.2.2



事件管理——工程师界面3.2.2



客户操作需要简洁，发起请求，请求监控，验证服务质量，反馈服务结果。

事件管理——请求者界面3.2.2



问题管理——流程定义3.2.3



问题管理——技术经理界面3.2.3



巡检管理3.2.4



配置管理3.2.5

配置管理：负责核心IT基础设置中实施的变更以及配置项的关系维护



知识库管理3.2.6



报表

统计报表3.2.7



服务人员可以通过移动端接收、分派现场任务，并按照流程执行服务内容。

APP端3.2.7



效益分析

  慧鹰SESM能带来什么样的效益？
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4 为企业带来的效益

服务效率提升

提供的服务可准确计价客户满意度提升

服务成本降低

  衡量和管理服务绩效,，为服务
收费提供参考

协同体系人性化，降低运维成本  ITIL流程、服务生命周期化，
快速建立知识库，提高运维效率。

流程可追踪、多项SLA监控机制促
进有序、协同处理客户问题，提
升用户体验

0101

01 02

03

为企业带来
的效益

03 04



4 经济与社会效益分析

01
02

03

高效智能的自动化运维工具，提高
IT投资回报

功能完备智能的流程管理功能，无需编
程即可完成流程定义、流程执行、流程
监控以及流程的优化，提供灵活的、流
程化的IT运维管理。

规避风险，最大限度降低故障损失

第一时间解决问题，避免问题继续恶化，最大
限度减少系统宕机等故障损失，提高关键业务
系统可用性，预防并规避业务中断所导致的商
业风险。

规范IT运维服务

通过一系列的运维流程和ITIL资源库，帮助规范
运维管理，减少因为人为的疏忽和流程的失误带
来的影响，不断提高运维服务的管理水平，为业
务部门提供有力的IT保障。

经济与社会
效益分析



THANK YOU FOR YOUR LISTENING

感谢您的观看
2024


