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管理员用户手册 

1.地域 

在左侧树中点击地域，出现如图 1-1所示的地域的树结构，在树中选择相应的位置点击

创建，可以添加新的地域如图 1-2所示，点击编辑和删除可以对已有的地域进行修改和删除。 

 

图 1-1 地域的树结构 

 

图 1-2 新建地域 

2.部门 

    部门的创建参考地域的创建、编辑和删除功能。 

3.人员 

3.1 .创建 

在左侧树点击人员创建，如图 3-1所示，填写人员的基本信息以及用户账号和密码，

点击创建，完成人员的创建。 
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图 3-1 创建人员 

3.2 .列表 

在左侧树中点击人员列表，就会出现所有人员的列表，在表中可以查看、更新或者是

删除人员的信息。 

 

图 3-2 人员列表 

3.3 .搜索 

    在左侧树中点击人员搜索，如图 3-3所示，可以根据人员的姓名、用户名、地域、部

门、类型等信息来搜索相关人员。 
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图 3-3 搜索人员 

4.角色 

4.1 .创建 

在左侧树中点击角色创建，填入基本信息，在操作权限中给角色赋予流程中操作的权

限，在权限中赋予角色对配置项类别的权限。如图 4-1所示， 

 

图 4-1 新建角色 

4.2 .列表 

  点击左侧树中角色列表，可以查看所有角色列表，在列表中可以对角色进行编辑和删除。 
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图 4-2 角色列表 

5.工作组 

5.1 .创建 

在左侧树中点击工作组创建，首先填写工作组的基本信息，如图 5-1所示，在人员和

角色中添加工作组的人员和角色，在管理域中添加工作组对每个流程的管理权限。点击创建

完成工作组的创建。 
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图 5-1 新建工作组 

5.2 .列表和搜索 

在左侧树中选择列表选择工作组列表或搜索，可以查看工作组列表，并对工作组进行

查看、更新或者删除。 
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图 5-2-1 工作组列表 

 

图 5-2-2 工作组搜索 

6 .代码 

6.1.常规 

6.1.1 .电话类型 

    在左侧树中选择代码常规电话类型，可以编辑和删除已创建的类型，点击创建，填

写电话类型信息，确定创建新的电话类型。 

图

6-1 电话类型及创建 

6.1.2 .代码类型 

在左侧树中选择代码常规代码类型，得到代码类型列表(如下图 6-1-2-1所示)，可

以编辑和删除已建立的代码类型，点击新建代码类型，填写图 6-2所示的信息，之范围以回

车作为一个选项，也可以多选和单选。 
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图 6-1-2-1 代码类型列表 

 

图 6-1-2-2 新建代码类型 

6.1.3 .树类型 

    在左侧树中选择代码常规树类型，点击新建树类型，如图 6-3 所示，
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图 6-1-3 新建树类型 

6.2 .配置项 

6.2.1 .类别 

在左侧树中选择代码配置项类别，可以查看到配置项的类别（如下图 6-2-1-1 所

示），点击创建可以新建配置项，如图 6-2-1-2 所示，填写配置项类别信息，并增加此类配

置项的详细表单，点击提交完成新建配置项。 
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图 6-2-1-1 配置项类别列表 

 

图 6-2-1-2 新建配置项 

6.2.2 .关系 

    在左侧树中选择代码配置项关系，可以查看配置项之间的关系，并可以新建、更新

和删除配置项关系。 
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图 6-2-2-1 配置项关系 

6.2.3 .使用状态和用途 

    在系统界面中选择左侧菜单配置项下的“使用状态”、“用途”，单击右侧框的“创建”

按钮，在弹出的输入框中，输入名称，确定即可。 

图 6-2-3-1 使用状态 



IT 服务管理平台 OpenITSM 管理员使用手册 

 14 / 33 

 

 

图 6-2-3-2 用途 

6.2.4 .资源类型 

CMDB 中的特殊配置项，对于那些可以永久使用而且可以进行分配和变动的都可划为资

源。资源类型就是对资源属类进行划分，例如：IP地址、机柜空间。 

 

图 6-2-4-1 资源类型列表 

6.2.5 .资源状态 

资源配置项状态定义资源的当前使用状态划分，例如：被占用、停用、闲置等。 
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图 6-2-5-1 资源状态列表 

6.3. 事件 

6.3.1 .类别 

编辑类别目录：选择事件类别下的树形目录的一个目录，点击相应的“创建”、“编辑”

或“删除”按钮，即可对目录进行编辑。在创建或编辑窗口录入类别名称及描述。 

 

图 6-3-1 事件类别列表 
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图 6-3-2 事件类别的创建 

 

6.3.2 .影响程度、紧急程度、严重程度 

    对事件的重要程度进行描述。对于事件的重要程度分为影响度（如下图 6-3-2-1所示）、

紧急度（如下图 6-3-2-2 所示）、严重程度（如下图 6-3-2-3 所示）三类，每类以不同的数

字代表相应的程度。 

创建方法：在系统界面中选择左侧菜单事件下的“严重程度”，单击右侧框的“创建”

按钮，在弹出的输入框中，输入名称及相应的数值（可用数字来表示），其名称与数值之间

用英文半角“逗号”隔开，确定即可。 

紧急程度、影响程度的创建方法与上相同。 

 

图 6-3-2-1 事件影响程度 
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图 6-3-2-1 事件紧急程度 

 

   图 6-3-2-3 事件严重程度 

6.3.3. 级别映射 

根据影响程度和紧急程度来确定优先级别，优先级别也是用数字来表示。如图 6-3-3-1

所示。定义方法：在系统界面中选择左侧菜单事件下的“级别映射”，单击右侧框的“创建”

按钮，在弹出的输入框中，选择影响程度、紧急程度下拉菜单相应的级别，在外部的级别处

输入相应的优先级数值，创建即可（如下图 6-3-3-2所示）。 
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图 6-3-3-1事件级别映射列表 

 

图 6-3-3-2 创建事件级别映射 

6.3.4 .IP 地址段 

    系统可以根据监控报的告警事件 IP 地址，确定事件单所属区域。一般情况下为了便于

管理可将所有 IP 地址划分成段，为每个区域分配适当的ＩＰ地址段（例如：１９２．１６

８．１．０－１９２．１６８．２．２５５分配给Ａ部门使用，１９２．１６８．３．０－

１９２．１６８．４．２５５分配给Ｂ部门使用）。 

操作方法：在系统界面左侧菜单依次展开和选择“事件”->“IP地址段”。在系统界面

右侧窗口列出已创建的 IP 地址段列表，可对已有的 IP 段进行修改。如果列表中创建的 IP

地址过多，可以在窗口上部分搜索 IP地址段，输入关键字检索到想要列出的 IP地址段。如

下图： 
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创建默认的地域：意思是在所有已创建的 IP地址段以外的 IP地址，都默认属于此创建

的地域。 

创建：点击创建按钮，创建新的 IP 地址段，输入所属区域的起始 IP 和终止 IP，选择

所属地域，创建即可。如果一个区域有多个 IP地址段，例如：192.168.1.1-192.168.1.100

和 192.168.2.1-192.168.2.100，那么分别创建即可。 

图 6-3-4-1搜索 IP地址 

6.3.5. 原因 

事件处理完成后需要工程师分析是那类原因造成的，用于日后根据故障原因进行统计分

析，可以辅助作今后的重点针对规划等用途。操作方法：依次选择左侧菜单下的“事件”->

“原因”，在右侧创建框直接创建即可（如下图 6-3-5-2所示）。 

 

图 6-3-5-1 原因列表 
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图 6-3-5-2 创建原因 

6.3.6 .处理状态 

在工程师处理实际故障的过程中，可选择多种状态。用于表明处理的进度境况。其状态

内容添加编辑方法如下：依次选择左侧菜单下的“事件”->“处理中的状态”，在右侧创建

框直接创建即可（如下图 6-3-6-2所示）。 

 

图 6-3-6-1 处理状态列表 

 

图 6-3-6-2 创建处理状态 

6.4 .问题 

用于问题的类别、及问题的表单、严重程度的创建。其类别、严重程度的创建方法，请

参照“事件”章节中的“类别”、“影响度”部分的说明。 
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图 6-4-1 问题类别列表 

 

图 6-4-2 问题类别创建 

 

图 6-4-3 问题严重程度列表 

 

图 6-4-4 问题严重程度创建 
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图 6-4-5 问题处理状态创建 

 

6.5. 变更 

用于变更的类别、及变更的表单、影响度、紧急度的创建。其类别、影响度、紧急度的

创建方法，请参照“事件代码”章节中的“类别”、“影响度”部分的说明。 

 

图 6-5-1 变更类别列表 

 

图 6-5-2 变更类别创建 
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图 6-5-3 变更影响程度列表 

 

图 6-5-4 变更影响程度创建 

 

图 6-5-5 变更处理状态创建 

 

6.6. 知识库 

对存储的知识、学习资料等内容在后台划分类别（如下图 6-6-1 所示）。操作方法：依

次选择左侧菜单“知识库”->“类别”。在右侧菜单选择已创建的目录后，点击创建，输入

相应的子类名称，确定即可创建所选目录的子类。创建根目录，直接点击创建即可（如下图

6-6-2所示）。 
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图 6-6-1 知识库类表列表 

 

图 6-6-2 知识库类别创建 

6.7.计划作业 

6.7.1.类别 

在左侧树中点击代码计划作业类别，如图 6-7-1所示，根据表格填写类别信息，点

击增加表单如图 6-7-3所示，添加工程师行此类作业时输入相应的任务信息。 

 

图 6-7-1 计划作业类别列表 
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图 6-7-2 创建计划作业类别 

 

图 6-7-3 计划作业增加表单 

6.7.2.重要性、执行结果 

重要性和执行结果的建立参照事件影响程度、紧急程度、严重程度的创建。 

 

图 6-7-2-1 重要性列表 

 

图 6-7-2-2 执行结果列表 

6.8 .值班任务 

值班任务类别的创建（如下图 6-8-2所示）、编辑和删除参照计划作业的类别操作。 
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图 6-8-1 值班类别列表 

 

图 6-8-2 值班类别创建 

6.9 .视图 

6.9.1 .事件视图 

在左侧树中点击代码视图事件视图，可以查看视图列表，可以对已创建的视图进行

更新和删除，如图 6-9-1所示： 

 

图 6-9-1 事件视图列表 

点击创建，可以新建视图，如图 6-9-2所示： 
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图 6-9-2 新建视图 

    在新建视图中填写视图的名称，以及对此视图的约束条件，点击完成即可建立视图。 

6.9.2 .问题视图、变更视图 

问题视图、变更视图的创建、编辑和删除参照事件视图的创建、编辑和删除。 

 

图 6-9-2-1 问题视图列表 
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图 6-9-2-1 变更视图列表 

7. 其它 

7.1 .流程 

点击左侧流程管理菜单下的“列表”即可列出以创建的审批流程（如下图 7-1-1所示）。 

 

图 7-1-1 流程定义列表 

在系统界面左侧菜单依次展开和选择“其它”->“流程”->“创建”。在系统界面右侧

窗口显示流程基本信息定义界面。如图 7-1-2所示： 

 

图 7-1-2 新建流程定义 

在界面中录入相应的基本信息，勾选采用此流程的各功能模块相应类别，点击流程按钮

划制流程并对每个流程步骤进行设置，最后保存并创建即可生效。 
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下面是每步的详细说明及操作方法： 

1、录入基本信息 

在基本信息定义界面中输入名称及关于流程的描述。 

2、勾选采用此流程的各功能模块相应类别 

在“应用于”编辑栏中，选择要采用此流程的工能模块进行设置。选择“类型”用于指

定该审批流程是在处理工单前进行（前置流程），还是处理工单后进行（后置流程）。在下面

选择采用此流程的相应类别即可。 

在设置过程中可能多个功能模块的一些类别需要采用此流程，直接选择各功能模块“选

择”或“勾选”就可以了。 

3、画制流程 

点击基本信息定义界面下方的“ ”按钮，即弹出流程定制界面。如图 7-1-3所

示： 

 

图 7-1-3 流程的建立 

移动鼠标到步骤或节点上，双击即弹出编辑窗口。如图 7-1-4所示： 
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图 7-1-4 流程具体编辑 

详细说明 

分为步骤设置和任务设置，一个步骤中至少有一个或多个任务。 

编辑框中的名词含义说明如下 

 名称：审批步骤名称或任务名称。例如（领导审批、财务审批） 

 描述：任务或步骤的内容描述。 

 负责人：步骤的负责人，可对任务完成后进行审批。 

 角色：按角色选取步骤或任务的人员。 

 浮动的：可根据工单的地域或部门，选取某个角色的人员。例如：A地域的网络管理员、

B部门的财务人员。 
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 控制变量：选择是根据部门还是地域，执行浮动角色。 

 类型：分为用户任务、自动任务。如果是用户任务则需要用户执行才可才可完成。自动

任务是由系统替代用户自动完成该任务。 

 名称：任务名称。 

 人员：选择步骤或任务的执行人或负责人。 

 发起人：工单发起人来执行或负责此步骤或任务。 

 添加任务：添加该步骤的任务，可添加多个。 

 需要审批：任务执行完成后需要步骤负责人审批。 

 执行者：任务执行人员。 

 抄送：抄送给相应的人员，类似于 email的抄送。 

 Internal：创建任务表单，表单可以选择全局、只读、非空，全局的意思是流程所有相

关人员都可以看到此字段。只读如果勾上只读，那么此流程的其它步骤不可修改此字段

中的内容，相反则可以修改。“非空”内容不允许为空。 

 外部的：可以引用外部表单 

 自动任务：直接调用外部的方法或类。 

7.2 .分配规则 

系统可根据工单发起人的所在部门、工单的类别，按预先定义的工单分配规则，自动将

工单分配给具有相应角色的工程师。创建及更新方法：输入相应的名称和描述（如上图），

分别勾选应用于、来源、分配给，创建即可。如图 7-2-1所示： 

 

图 7-2-1 分配规则列表 
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图 7-2-2 新建分配规则 

7.3 .文档库 

 文档库可以对文档库目录进行新建、编辑/删除操作，并可以设置文档库的查看权限。 

 

图 7-3-1 文档库目录列表 

7.3.1.新建目录 

 新建文档库目录，并设定各个角色对此文档目录的管理、查看、更新等权限。 
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图 7-3-1-1 新建文档库目录 

7.3.2.编辑/删除目录 

 通过此功能可以查看目录的详情，如目录下文档的数目、个角色对此文档的操作权限，

对没有添加过文档的目录可以进行删除操作。 

 

图 7-3-2-1 编辑/删除目录 


