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关于构建电企“三效一创”信息运行管控

体系的研究

为提升信息运行水平，吉林省电力有限公司信通分公司

以“三级五大”为契机，构建以“工作机制、管理制度、运

行技术支撑平台、运行创新机制”为主要内容，以“质量全

过程管控、风险全周期管理、资产分等级保护的制度约束”

和“运行监管自动化、事件派发自动化、事件分析自助化的

技术支撑平台”为主要特征，以“提高运行工作效率，提升

运行服务效果，确保运行管理效能，创新运行工作机制”为

目标的“三效一创”运行管控体系。在该体系下，信息运行

水平稳步提升，其在吉林公司的应用，对电企信息运行管理

具有一定的借鉴意义。
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0    引言

随着国网“两个转变”的持续深

化，信息系统对电企各项业务高效开展

的支撑作用日益凸显。2016年，国网将

以“管理集约，运检精益，作业智能，

服务敏捷”为导向，积极开展信息运维

工作，旨在促进信息运行水平的提升，

推动信息运维从“面向设备”到“面向

业务与数据”、从“支撑业务”到“推

动业务”的转变。在此背景下，如何打

造高效的信息运行管控体系，提高运维

服务质量，成为亟需解决的课题。

本文借鉴ISO20000国际标准和ITIL 
V3最佳实践，结合电企信息运行管理

实际，遵循“信息集中化、服务业务

化、工作流程化、机制创新化”的管理

策略，提出以“优化信息系统运行工作

机制、优化运行管理制度、建设运行技

术支撑平台、健全运行创新机制”为抓

手，以“提升运行工作效率、提升运行

服务效果、确保运行管理效能、创新运

行工作机制”（以下简称三效一创）为

目标的“三效一创”运行管控体系，旨

在确保信息运维工作“做正确的事，正

确的做事，把事做正确”，进一步提升

信息化价值，促进电企信息化工作和战

略发展目标的实现。

1    范围与内涵

1.1  管理范围

“三效一创”信息运行管控体系

以信通分公司管理主体，管理范围从业

务角度覆盖农电管理、经济法律管理、

人力资源管理、财务资产管理、物资管

理、项目管理、设备管理和基建管理等

各项公司运营管理业务；从系统角度主

要包括人力资源管控系统、农电管理系

统、基建管理信息系统、干部管理系

统、档案管理系统、ERP业务审计系统、

经济法律系统和安全监督系统等。 
1.2  管理内涵

在“信息集中化、服务业务化、

工作流程化、机制创新化”的策略指引

下，“三效一创”信息运行管控体系旨

在从工作效率、服务效果、管理效能和

创新能力等4个方面，提升信息运行管控

水平，具体表现为：

（1）提高信息运行工作效率

搭建统一的信息运行技术支撑平

台，实现“信息运行监管自动化、事件

派发自动化、事件分析自助化”，提升

信息运行工作效率。一是通过技术支撑

平台固化两票管理、缺陷管理、巡视巡
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检、运行监测、运行值班和备品备件等信息运行

工作流程，既有助于信息运行人员按既定程序开

展各项工作，又提高了信息运行业务的数据质

量；二是通过技术支撑平台自动监控信息系统错

误、异常和漏洞，并自动在系统中建立信息系统

事件工作单，实现信息系统故障事前预防，减少

故障发生率，同时，也有助于信息系统事件处理

进展的全生命周期跟踪；三是通过技术支撑平台

实现事件工作单自动派发，减少人工派单工作量

大的麻烦，提高了管理人员的工作效率；四是技

术支撑平台内含丰富的信息运行知识库，包括各

类常见系统问题处理办法的经验总结和常见系统

操作指南等信息，同时，技术支撑平台可自动提

供故障诊断信息辅助运行人员诊断问题，实现了

问题解决自助化。

（2）提升信息运行服务效果

从运行工作机制和运行服务提供两方面改进运

行服务过程和服务结果，提升信息运行服务效果。

在运行服务过程质量提升方面，信通分公司

从运行工作机制角度提升运行服务过程的质量，

具体做法如下：一是确定运行工作定位，梳理两

票管理、缺陷管理、巡视巡检和运行监测等运行工

作流程及其关系；二是建立服务质量保证体系，根

据运行管理标准和工作标准，确定信息运行服务过

程及其工作措施；三是划分运行与调度、检修、客

服和三线技术支持中心的工作界面，理顺与其他职

能的工作协作关系；四是组建运行管控组，承担运

行情况分析与总结、运行工作部署及与其他职能沟

通协调等运行总体管理工作。

在运行服务结果改进方面，信通分公司从

质量控制角度，一是确定需运行向调度、检修、

客服和三线技术支持中心交付的结果；二是在运

行流程衔接处、运行与外部职能衔接处设置考核

点，并建立质量标准，控制服务结果质量；三是

建立运行与调度、检修、客服和三线技术支持中

心的双向协作、沟通机制，保证信息流顺畅，提

高多方配合的工作效率；四是为强化缺陷管理能

力，促进运维单位主动解决问题，提升用户满意

度，信通分公司通过在各系统设置缺陷管理专

员，主动分析应用系统存在的缺陷和隐患，将故

障在用户侧出现前解决。

（3）确保信息运行管理效能

建立质量全过程管控、风险全周期管理、资

产分等级保护的制度约束，优化原有信息运行管

理制度，从制度层面使信息运行管理层“做正确

的事”。

信通分公司在质量、风险和安全等3方面优化

完善原有运行管理制度，一是制定质量全过程管控

制度，一方面在服务接入、事件记录、分类派工、

初步诊断、根本原因分析和制定解决方案等运行

工作关键环节，明确的工作内容与要求、岗位职

责、评价与考核等内容，约束运行人员行为，另一

方面建立质量保证制度和质量标准，明确质量控制

过程和度量标准；二是制定风险全周期管理制度，

建立风险评估常态工作机制，主要从管理和技术角

度识别信息运行风险，并设置风险评估小组，为已

识别风险建立应对措施以减轻、规避、接受或转移

风险，在运行工作实施阶段，风险评估小组将常态

化监控风险，识别新风险和残余风险并制定对应的

应对措施；三是制定资产分等级保护制度，信通

分公司从信息安全角度，一方面在制度、组织、

人员、建设和运维等5个方面建立信息安全管理制

度，并从技术角度建立信息安全防护制度，另一

方面在资产分等级保护制度下，信通分公司评估

信息资产价值及其风险等级，建立风险与资产价

值矩阵，在此基础上建立信息安全策略、措施、

标准、原则和基准，并从物理安全、网络安全、

应用安全和数据加密等方面提供信息安全服务。

（4）运行工作创新机制

信通分公司建立健全信息运行工作创新机

制，持续改进信息运行工作效率、服务效果和

管理效能，创新机制主要表现为：一是组建信息

运行工作管控组，除负责信息运行总体管理工作

外，专项承担信息运行技术创新和管理创新工

作，并建立常态创新工作协调会机制；二是将创

新及其应用作为人才选拔的依据、薪酬分配的依

据、职称评定和技能鉴定的依据、深化教育培训

的依据等，以此提升人才的创新驱动力。

2    主要管理措施

2.1  流程化运维

信息运行工作主要由实时监控、缺陷管理、
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两票授权、运行方式管理和运行情况分析等流程

构成，旨在实现管理部门对信息系统及其运行环

境的管控。在“三效一创”信息运行管控体系

中，具体的做法如下：

（1）事件管理实现“2个自动1个自助”

事件管理作为信息运行的常态工作，主要负

责实时监控信息系统运行状况，在最短时间内解

决影响业务应用的事件，其主要工作内容与要求

有两点：一是信息运行技术支撑平台实时自动监

控信息系统及设备的异常事件，并由运行值班人

员分析诊断，当其标识当前异常需处理时，系统

将自动建立事件工单，并在事件分析时向运检人

员提供诊断分析报告查询和历史处理经验查询等

自助式服务，实现运行监管自动化、事件派发自

动化和事件分析自助化，即事件管理的“2个自动

1个自助”；二是运行值班人员在识别异常后须立

即向系统负责人报告，并由其向信通分公司调控

中心报告，原则上应按照紧急抢险流程处理，信

通分公司运检中心应定期对异常事件信息及处理

情况进行总结、分析。

（2）缺陷管理助力服务效果提升

缺陷管理旨在找出问题产生根本原因并予

以消除，减少问题重复出现率，提升运维服务质

量，其主要工作内容与要求有四点：一是应尽可

能通过信息系统运行人员的巡视巡检和信息系统

检修人员的系统检测发现缺陷，信通分公司运检

中心系统负责人分类定级审核后，向信通分公司

调控中心报备，并组织信息系统检修机构开展消

缺工作；二是信通分公司运维组要根据缺陷情况

合理制定检修计划，确保在消缺周期内完成消

缺工作，避免由缺陷演变为信息系统事件；三

是信通分公司运维组要做好消缺工作的运行安全

措施，及时督办，完成消缺后应做好相关记录，

并向信通分公司调控中心报备；四是可能构成重

大共性缺陷的，要及时向上级信息化管理部门报

告，便于统一组织消缺。

（3）两票管理提高变更风险可控性

信息系统检修工作实行工作票和操作票（以

下简称两票）制度。所有检修工作必须办理工作

票，涉及信息系统停运的检修工作须办理操作

票。两票管理主要工作内容与要求有两点：一是

两票由信息系统检修人员编写，工作票必须明确

工作内容及安全措施，操作票须明确主要操作步

骤，由信通分公司运检中心系统负责人对工作票进

行核实签发，运行人员履行两票许可手续，并对检

修工作进行监护；二是信通分公司运检中心负责两

票归档管理，并定期对两票进行检查评价。

（4）运行方式管理提升系统可控性

运行方式应包括网络与信息系统现状描述、

需求分析和运行方式安排等三部分内容。分为年

度运行方式和月度运行方式。运行方式管理主要

工作内容与要求有两个：一是信通分公司运检中

心系统负责人负责组织信息系统检修机构编制管

理范围内的运行方式，执行经批准的运行方式，

并报信息系统调度机构备案；二是运行人员应严

格按照既定运行方式执行，特殊情况下，应按照

信通分公司调控中心调度指令开展信息系统运行

方式调整工作。

（5）运行分析工作持续改进运行服务水平

运行分析内容主要有运行值班质量、机房基

础设施运行情况、网络及安全设备运行情况、网

络流量情况、主机及存储设备运行情况、系统软

件运行情况、业务应用运行情况、信息安全情况

和信息系统事件情况等。信通分公司运检中心系

统负责人要定期形成月、季度和年度分析报告，

重要信息系统要编制周分析报告，重大保障和应

急处置时期要每日进行运行分析，并按规定报省

公司科信部。

2.2  组织保障

信息运行管控工作涉及运行服务设计、运

行服务转换、运行服务运营和运维外包管理等多

领域，为确保“三效一创”运行管控体系有效执

行，吉林公司信通分公司成立运行管控组，由运

检中心主管副主任领导，负责信息运行总体管理

工作；在运行管控组下设体系设计组、质量保证

组、业务应用管控组和硬件平台管控组，体系设

计组负责持续改进运行管控体系，质量保证组负

责设计运行服务质量保证体系、实施运行质量控

制，业务应用管控组和硬件平台管控组下设各领

域运维工作组，运维工作组承担具体信息运行工

作；在各管控组和运维工作组设置组长、副组长

和组员，履行安全、质量控制、质量保障、体系

关于构建电企“三效一创”信息运行管控体系的研究



信息与通信　 |　I&C

591www.eage.com.cn 2015年·增刊·590 ·增刊·2015年 591www.eage.com.cn 2015年·增刊·590 ·增刊·2015年

优化及运行工作执行等岗位职责；具备唯一性的岗

位实施A/B岗制度，任何情况下不允许出现有岗无

人的情况。信息运行管控组织结构如下图所示。

图   信息运行管控组织结构图

2.3   绩效考核与控制

为确保信息运行管理工作正确、有效且有力地

实施，信通分公司科学设计运行评价指标体系，建

立基于过程、结果的综合绩效考评体系，制定信息

运行、绩效考评相关配套标准和管理制度，建设信

息运行专业配套信息系统。

3    效果效益分析

“三效一创”信息运行管控指标体系在吉林公

司的实践，促进了一体化调度运行体系建设，客观、

准确地量化了吉林公司所属各单位信息系统运行情况

和运行工作开展情况，促进了“信息集中化、服务业

务化、工作流程化、机制创新化”管理策略的实现，

提升了信息运行水平，具体效果效益如下： 
1）构建了统一的信息运行技术支撑平台，实

现了事件监控自动化、工单派发自动化及问题解决

自助化。

2）建设了无缝衔接的运行服务流程、质量保

证体系和量化的服务质量评价体系，优化了运行工

作机制，增强了缺陷管理能力，实现了客户满意度

的提升。

3）建立了质量全过程管控、风险全周期管

理、资产分等级保护的制度约束。

4）建立了运行工作创新的驱动机制、激励机制。

4    结束语

本文提出了以“提升运行工作效率、提升运

行服务效果、确保运行管理效能、创新运行工作机

制”为目标的“三效一创”运行管控体系，为运维

服务质量的提高夯实了管理基础，其既是吉林省电

力有限公司信通分公司在规范、强化运行管理领域

的探索，也是管理机制创新的一项实践，起到了优

化运行工作机制、健全运行管理制度、规范服务过

程、引入创新激励机制的作用，既规范了运维工作

行为、提高了工作效率，又调动的职工的积极性，

切实提升了信息运行管理水平，该体系的框架、内

容和设计方法，对其他网省公司信息运行管理工作

的研究与实践具有一定的借鉴意义。

参考文献

[1]    吴拓. 现代企业管理概论[M]. 北京：机械工业出版

社，2009.

[2]    岳秀红，郑洪波. 管理学原理[M]. 徐州：中国矿业

大学出版社，2006.

[3]    夏志杰，吴忠. 面向IT治理的企业IT投资决策模型

[J]. 情报杂志，2009，28(10).

[4]    林叶云. 论外企绩效评估[J]. 社会科学，2002(7): 3-5.

[5]   黄渝祥. 企业管理概论[M]. 北京：高等教育出版

社，2002.

[6]    李旭，程玲云. 企业管理[M]. 北京：经济科学出版

社，2010.

[7]   孙健敏. 人力资源管理[M]. 北京：科学出版社，

2009.

[8]    韦滨. 现代企业管理[M]. 武汉：中南大学出版社，

2011.

[9]   王德禄. IT治理的理论研究与实践[J]. 生产力研

究，2006(5).

[10]  计春阳，唐志豪，胡克谨. 企业IT治理实施框架模

型研究[J]. 情报杂志，2008，27(5).

[11]  孙晓琳，王刊良. IT治理与IT治理成熟度[J]. 情报杂

志，2007，26(11).

——————————

作者简介

王之一（1980-），男，本科，副高级工程师，主要研

究方向为IT治理、IT服务管理。

陈明（1984-），男，本科，中级工程师，主要研究方

向为IT服务管理、信息化绩效评估。

（收稿日期：2015－12－10）EA
（编辑：崔文静）

运行管控组

体系设计组 平台管控组 应用管控组 质量保证组

平台工作组1

平台工作组2

平台工作组N

平台工作组1

平台工作组2

平台工作组N
平台工作组 应用工作组


