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面临的挑战



复杂的工作环境



低效的工作方式



事件管理

问题管理

变更管理

发布/部署

事件和通知

知识库

配置管理

服务请求

资产管理

服务目录

传统的 IT 运营和服务模式



面临的压力

IT 运营面临的挑战 • 复杂的基础构架
• 紧迫的时间表
• 孤立的工具、团队和流程

支持方面的挑战 • 不断变化的业务需求
• 员工满意度下降
• 左移并启用自助服务的压力



需要的转型







快速交付
价值

以更低的成本和更低的复杂性
更快地开始工作

让工作
可见

使用开放式平台架构更容
易跟踪和可视化工作

流程化的
DEV+OPS

加速
开发和运维之间的工作流程

现代化运营 现代化支持



统一的支持服务平台，开放高效的团队协作

解决方案

经验

数据

基础构架

可扩展性

工作管理 新解决方案服务管理敏捷与开发

协作 连接 分析 自动化 管理

合规



高速团队的服务管理

自动化 & 协作 -  开放 & 可扩展

服务交付服务开发 服务运营

事件管理
事件和通知管理
问题管理

变更支持
发布和部署管理
服务配置管理

服务请求管理
知识管理
资产管理



服务交付服务开发 服务运营

计划 构建 操作
服务

支持
价值

现划华框架 ITIL 4 IT4IT DevOps

文化
（人）

实践
（工作方式）

敏捷
（团队结构）

产品
（开放且适应性强）关键

元素

现代化的服务管理



开发工作流 IT 工作流业务工作流

团队一致的工作流

副总裁、项目总监



统一协助

服务台
请求管理

快速操作

事件管理
问题管理

精简的基础构架

变更支持
配置管理

学习、分享和改进

知识管理
报告/指标

团队一致的工作流



介绍



服务场景

客户通过平台或者邮件提出问题

客服收到请求直接进行支持

客服无法支持的，转交工程师支持

工程师支解决问题后通知客服回复客户

客户也可通过知识库找到答案后，直接支持客户

客户也可通过平台直接找到解决方法自行解决



渠道 流程 合作 学习

直观的服务台超出预期

• 接收Portal与支持团队进行沟通

• 通过集中、直观的自助服务门户展示服务

• 通过内置知识库转接答案

• 统一门户导航帮助员工找到正确的服务台
或知识文章来解决他们的问题

• 多渠道反馈（Email,Portal,IM）



渠道 流程 合作 学习

赋予每个团队简化工作的权利

• 为每个团队提供易于配置的请求表、队列和
服务水平协议（SLA）

• 开箱即用的工作流和无代码自动化规则，以
升级、分配和优先处理请求

• 将多个团队之间的相关请求链接起来，并在
同一处获取 IT 相关资产和 CI 的背景信息



渠道 流程 合作 学习

通过开放的工作空间分享知识

• 使用强大的 Confluence 编辑器及其宏管理
内容，无需离开 Jira Service 
Management

• 监控知识使用情况以识别内容差距、优化文
章并查看哪些文章转移了最多的请求

• 从整个站点的服务项目和知识库文章中返回
搜索结果



渠道 流程 合作 学习

通过持续学习改善服务

• 开箱即用的关键服务指标报告（如
Workload、MTTR、CSAT）。

• 构建和共享自定义仪表板



JSM的ITSM支持

请求管理

事件管理

问题管理

变更管理

资产管理

配置管理

知识管理



和更多…法务设施资产IT 人力

服务扩展

• 开箱即用的项目模板

• 快速设置和价值实现时间

• 低代码工作流编辑器和拖放界面

• 集中的企业服务目录



产品组合



应用程序和集成



实施





请求+沟通 回应+调查 解决+归档 学习+改进

• 分类
• 优先级
• 协调
• 沟通

• 调查
• 合作
• 文档

• 解决
• 反馈
• 记录

• 学习
• 分享
• 报告
• 关键绩效指标

服务水平协议 (SLA) 持续地提高

工作方式



以更低的成本交付

价值左移



文化
人

实践
工作方式

敏捷
团队结构

产品
开放且适应性强

现代化的服务管理关键元素
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释放每一个团队的潜力



实施示例





发布申请单

应用A

应用B

应用C

确认中

OPEN

SIT部署中

SIT测试中

待提交UAT

UAT准入检查

UAT部署中

UAT测试中

在Open的状态的时候，允许对申请单中包括的各个应用每个应用创建一个合

并请求，在上一次应用请求的合并请求未处理完毕之前，不允许再次提请。

检查所有应用的MR全部都为：有变更未发布

如果有应用没有MR信息，无法提交

当进行请求的时候，将申请单中包括发布内容中所有应用全量的发送给CICD
CICD来执行请求，并将每一个应用的执行结果回传给JIRA的申请单

当所有的应用全部发送成功后，JIRA流程自动的进入到SIT测试中

如果有单个应用未发布成功，留住在SIT部署中，并且允许再次执行“重新发

布 ”



发布申请单

应用A

应用B

应用C

确认中

OPEN

SIT部署中

SIT测试中

待提交UAT

UAT准入检查

UAT部署中

UAT测试中

在测试过程中，允许为每一个应用请求新的Merge请求，
新的Merge未处理之前，无得 进入到待提交UAT等后续流程

新的Merge请求发出后，CICD状态为：有MR未确认

当Merge请求通过后，CICD状态为：有更新未发布 

在SIT测试中，点击“回归发布 ”的后，状态到SIT部署中，
并将本次发布 的内容全量发头给CICD平台，CICD平台执行
发布 操作并将每个应用的结果返回给JIRA的发布 表单

如果在SIT测试中，发布应用有所减少，暂时不做处理
如果在SIT测试中，发布应用有所增强，不能执行后续操作，
需要在此阶段请求Merge请求，并通过，然后执行“回归发
布”



实现细节

建立与CMDB的数据关系



实现细节

业务与分支代码关系管理  



实现细节

问题与仓库的分支关系



实现细节

发布单中批量、组合、依赖关系发布 



实现细节

以业务为对象发起合并请求



实现细节

问题详情展示历次合并请求



实现细节

发布单中务应用的构建结果 



www.hktx.cn
客户  专注  专业  创新

释放每一个团队的潜力


