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1 [bookmark: _Toc500453224][bookmark: _Toc29831465][bookmark: _Toc500453228]引言
1.1 [bookmark: _Toc92102799][bookmark: _Toc96532549][bookmark: _Toc33240728][bookmark: _Toc96314177][bookmark: _Toc116890676][bookmark: _Toc6731372][bookmark: _Toc472003402][bookmark: _Toc500453225][bookmark: _Toc137034827][bookmark: _Toc29831466]文档范围
[bookmark: _Toc33240729][bookmark: _Toc96314178][bookmark: _Toc92102800][bookmark: _Toc96532550][bookmark: _Toc6731373]本文是ITSM工单管理部分用户使用手册，介绍每个功能的使用方法及技巧。
1.2 [bookmark: _Toc96314179][bookmark: _Toc96532551][bookmark: _Toc137034828][bookmark: _Toc472003403][bookmark: _Toc35745565][bookmark: _Toc66004354][bookmark: _Toc500453226][bookmark: _Toc116890678][bookmark: _Toc29831467]预期读者
本文档的预期读者是：
1、ITSM项目相关参与人员。
2、ITSM项目项目经理。
3、ITSM工单管理部分的所有使用人员。



2 [bookmark: _Toc29831468]系统登录
在浏览器地址栏输入系统访问地址：http://IP，输入用户名和密码，点击【登录】按钮，进入系统工作台首页
[image: ]
注：支持高版本的的火狐、谷歌、搜狗、360极速浏览器。
登录成功后进入工单管理工作台首页：
[image: ]
3 [bookmark: _Toc29831469]工作台
进入系统，主界面左侧是系统菜单栏，依次为工作台、发起流程、工单列表、知识库等。在页面的右上角，点击头像侧昵称可以进入个人设置、应用设置。个人设置中可以修改个人信息和密码，在应用设置中，可配置工作台窗体板块，显示自己主要关注内容。
3.1 [bookmark: _Toc29831470]修改密码
点击名字>>个人设置进行修改密码。此处还可对用户头像、用户个人信息进行修改编辑。
[image: ] [image: ]
[image: ]
3.2 [bookmark: _Toc29831471]工作台设置
普通用户建议避免配置过多的窗体，随着数据量的增加，页面响应速度也会受到影响。

[image: ]
3.3 [bookmark: _Toc29831472]收藏服务
[image: ]
[image: ]

[bookmark: _Toc29831473]4  发起流程
4.1发起流程
这个界面就是本系统所有工单发起的入口，有服务包权限的用户进入此界面，根据事先配置的服务目录和服务条目，可以发起流程工单。
[image: ]
下面以故障管理为例发起申请：

[image: ] 
根据提示填写基本信息，可以点击操作中的暂存按钮，工单就会暂存在所有工单界面中，但是未指派流程操作人。
您也可以点击流程图按钮来查看工单进度。
流程操作部分则是依赖于我们在流程规则处理人设置中的配置。如果配置了多选，就可以选择受理组和受理人。
点击提交流程，工单就会交付到受理人的待办工单中。
[bookmark: _Toc29831474]4.1功能说明
在流程发起或流转中，会出现不同的功能按钮。
[image: ]
[image: ]
[bookmark: _Toc29831475]4.1.1流程图
[image: ]
流程图可查看跟踪流程的轨迹信息，在流程流转过程中，蓝色线条为流程经历过的路线，橙色环节为流程当前所处环节。
[bookmark: _Toc29831476]4.1.2另存模板
选择当前模板使用的范围。
[image: ][image: ]
另存为模板的工单页面，可再模板管理中，进行删除修改。（模板调用方式是通过标题内输入模板名称，并回车）
[bookmark: _Toc29831477]4.1.3导出PDF
保存当前工单信息的图片。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831478]4.1.4暂存
保存工单是对当前工单内信息进行暂存数据，对工单流程不进行驱动。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831479]4.1.5流程操作
选择不同的流程动作，系统将根据流程图进行不同流程轨迹驱动执行。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831480]4.1.6提交流程
对流程选择的动作、处理组、处理人及基本信息提交至处理人进行处理。
[bookmark: _Toc29831481]4.1.7知识
在流程右侧知识是为用户在填写工单或处理工单时提供相关知识推荐。可点击“更多”获取更多知识内容和解决方案。
注：前提为系统涵盖知识模块。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831482]4.1.8配置项
在流程右侧配置为与资产配置关联进行配置关联联动，实现对资产信息的审计、跟踪、服务。
注：前提为系统涵盖资产配置关联模块，否则该功能无法查询出配置信息。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831483]4.1.9附件
在流程右侧附件为流程创建、处理、执行时，可上传相关的附件信息。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831484]4.1.11关联
在流程右侧关联为流程与流程之间相互关联，相互升级。支持新建流程和关联已有流程。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831485]4.1.12沟通记录
[image: ]
[bookmark: _Toc29831486]5		工单列表
1. [bookmark: _Toc532569731][bookmark: _Toc525808745][bookmark: _Toc29824404][bookmark: _Toc29824561][bookmark: _Toc29831487]
2. [bookmark: _Toc532569732][bookmark: _Toc525808746][bookmark: _Toc29824405][bookmark: _Toc29824562][bookmark: _Toc29831488]
3. [bookmark: _Toc532569733][bookmark: _Toc525808747][bookmark: _Toc29824406][bookmark: _Toc29824563][bookmark: _Toc29831489]
4. [bookmark: _Toc525808748][bookmark: _Toc532569734][bookmark: _Toc29824407][bookmark: _Toc29824564][bookmark: _Toc29831490]
4.1. [bookmark: _Toc525808749][bookmark: _Toc532569735][bookmark: _Toc29824408][bookmark: _Toc29824565][bookmark: _Toc29831491]
4.2. [bookmark: _Toc532569736][bookmark: _Toc525808750][bookmark: _Toc29824409][bookmark: _Toc29824566][bookmark: _Toc29831492]
[bookmark: _Toc29831493]5.1我提交的
可以看到当前用户自己提交的工单，点击工单编号可以查看页面信息，点击投诉此工单可以直接跳转置投诉流程
[image: ]
[image: ]
[image: ]
[image: ]

[bookmark: _Toc29831494]5.2待办工单
工单流转到某一处理人手中，对应受理人的待办工单列表中就会有需要处理的工单。待办工单中的工单都是可操作的。有时候处理人配置是【组】，那么在对应员工组的所有成员的待办工单列表中都会有这条工单，都可受理这个工单。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831495]5.3经办工单
当前登陆人经手处理过的所有工单。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831496]5.4所有工单
所有的用户的流程工单都会在此界面展示
[image: ]
[bookmark: _Toc29831497]5.5定时工单
[image: ]
[bookmark: _Toc29831498]5.5工单认领池
当处理组为所有人，工单将发送至工单认领池，所有处理人点击工单受理按钮即可抢单
[image: ]
[image: ]
里面的工单可，认领或指派
[image: ]
[bookmark: _Toc29831499]5.6工单导入

工单列表上方“导入”按钮支持对工单进行批量导入。点击按钮，如图：
1、 先通过页面下载提供的导入模板。
2、 制作模块数据。
3、 导入“上传文件”。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831500]5.7工单导出
工单列表上方“导出”按钮支持对工单进行批量导入。点击按钮，如图：

[image: ]
工单导出为动态导出，配合页面设计器、属性设计器进行导出。需将已配置的数据库属性进行配置。如图：
定义属性是否导出：
[image: ]
定义属性是否需要通过转换，转换分为“数据字典”“关联表”，当为数据字典时，需将数据字典的“key”配置在字典KEY中。当为“关联表”时，需以sql自定义的方式配置在字典KEY中。SQL规则为id、name，例：select xx as id,xx as name from tablexxx。
工单导出后按excel的不同sheet页进行排列不同的模块表数据。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831501]5.8其他功能
[bookmark: _Toc29831502]5.8.1工单抄送
在工单流程执行时可对工单选择抄送相关人员。抄送后的工单在工单列表前方以蓝色圆点方式呈现，抄送的工单将排序靠前。
[image: ] [image: ]

[bookmark: _Toc29831503]5.8.2收藏工单
在工单列表前方有“星”号装图标可对工单进行收藏，收藏的工单将排序靠前。再次点击“星”号可取消收藏。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831504]6  知识库
5. [bookmark: _Toc532569747][bookmark: _Toc29824422][bookmark: _Toc29824579][bookmark: _Toc29831505]
6. [bookmark: _Toc532569748][bookmark: _Toc29824423][bookmark: _Toc29824580][bookmark: _Toc29831506]
7. [bookmark: _Toc532569749][bookmark: _Toc29824424][bookmark: _Toc29824581][bookmark: _Toc29831507]
8. [bookmark: _Toc532569750][bookmark: _Toc29824425][bookmark: _Toc29824582][bookmark: _Toc29831508]
8.1. [bookmark: _Toc532569751][bookmark: _Toc29824426][bookmark: _Toc29824583][bookmark: _Toc29831509]
8.2. [bookmark: _Toc532569752][bookmark: _Toc29824427][bookmark: _Toc29824584][bookmark: _Toc29831510]
[bookmark: _Toc29831511]6.1知识入库
知识入库分为两类入库，一类为知识流程审批知识入库，一类为附件导入知识库。
[bookmark: _Toc29831512]6.1.1知识流程
在发起流程中找到知识库流程，进入知识流程申请页面。填写相关信息，执行流程并审批通过至关闭环节，知识中标题、内容附件等信息即自动入库知识中。
[image: ]
[image: ]
[image: ]
[bookmark: _Toc29831513]6.1.2附件知识
在运维知识查询窗口中提供知识导入功能，支持对txt、pdf、word、excel、ppt等文本形式附件进行导入和自动生成知识。可进行在线预览。
[image: ] 

[bookmark: _Toc29831514]6.2运维知识
运维知识菜单，支持对中文汉字查询，查询结果将自动标红。知识检索内容通过知识分类进行展示和对不同附件类型进行分类别展示。
[image: ]
检索出的附件内容可在线预览方式打开查看。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831515]7  资产配置
基于ITIL标准的的IT资产配置和网路管理系统的设计与实现。
9. [bookmark: _Toc532569758][bookmark: _Toc29824433][bookmark: _Toc29824590][bookmark: _Toc29831516]
10. [bookmark: _Toc532569759][bookmark: _Toc29824434][bookmark: _Toc29824591][bookmark: _Toc29831517]
11. [bookmark: _Toc532569760][bookmark: _Toc29824435][bookmark: _Toc29824592][bookmark: _Toc29831518]
12. [bookmark: _Toc532569761][bookmark: _Toc29824436][bookmark: _Toc29824593][bookmark: _Toc29831519]
12.1. [bookmark: _Toc532569762][bookmark: _Toc29824437][bookmark: _Toc29824594][bookmark: _Toc29831520]
12.2. [bookmark: _Toc532569763][bookmark: _Toc29824438][bookmark: _Toc29824595][bookmark: _Toc29831521]
[bookmark: _Toc29831522]7.1配置项
主要展现产品的一些的组成部分的成果，如图：
[image: ]
[bookmark: _Toc29831523]7.2维保提醒
查看产品的维修保质期 如图：
[image: ]
[bookmark: _Toc29831524]7.3关系管理
讲配置与配置之间的一些依赖关系该怎样管理 如图：
[image: ]
[bookmark: _Toc29831525]7.4配置分类
配置分类 包含基础属性的设置
[image: ]

[bookmark: _Toc29831526]7.4匹配关系规则

[image: ]
[bookmark: _Toc29831527]7.5模型设计
模型设计是对数据库表结构进行设计定义。进入模型设计列表，点击” 新增”按钮选择CMDB来新增表单。

[image: ]
就以新增CMDB表单为例子，进入详细页面后根据表名和表描述。表名称需以英文组合而成，需符合数据库表名定义规范。
[image: ]
[image: ]
[image: ]
[image: ]

属性字段名称需遵循数据库字段名称规则，字段长度可自定义。（建议：以String类型代替date、int等类型）。
定义完成后保存，并在列表中进行“同步数据库”。
注（***重要***）：同步数据库使用“普通同步”，慎用“强制同步”。
普通同步：将改变的属性信息以新增的方式同步入库，不对数据库已有数据及结构造成影响。
强制同步：将已有的数据库表结构删除后重新生成新的数据库表结构。将会丢失原有数据库表中所有数据。

[bookmark: _Toc29831528]8  项目管理
13. [bookmark: _Toc532569767][bookmark: _Toc29824446][bookmark: _Toc29824603][bookmark: _Toc29831529]
14. [bookmark: _Toc532569768][bookmark: _Toc29824447][bookmark: _Toc29824604][bookmark: _Toc29831530]
15. [bookmark: _Toc532569769][bookmark: _Toc29824448][bookmark: _Toc29824605][bookmark: _Toc29831531]
16. [bookmark: _Toc532569770][bookmark: _Toc29824449][bookmark: _Toc29824606][bookmark: _Toc29831532]
16.1. [bookmark: _Toc532569771][bookmark: _Toc29824450][bookmark: _Toc29824607][bookmark: _Toc29831533]
16.2. [bookmark: _Toc532569772][bookmark: _Toc29824451][bookmark: _Toc29824608][bookmark: _Toc29831534]
[bookmark: _Toc29831535]8.1供应商
通过点击“新增”按钮，添加供应商的信息、相关人员的联系方式、配置信息、评审的记录、服务记录等
[image: ]
[bookmark: _Toc29831536]8.2项目的管理
查看项目的信息
[image: ]

点击项目新增按钮，新增项目的基本信息，项目的负责人员、阶段任务、项目的和合同以及项目的文档。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831537]8.3合同的管理
点击导出按钮，选择需要导出的项目内容  
点击合同编号，可快速编辑查看合同信息合同的内容
[image: ]


[image: ]
[bookmark: _Toc29831538]8.4工时的记录
工时记录记录了关于项目的的数据，由工时填报、工时审核、工时提醒、工时预览组成。

[bookmark: _Toc29831539]8.4.1工时填报
工时都是由员工根据实际情况自己填报的，填报的工时会记录到考勤统计中，由部门领导进行审核
工时填报的具体操作如下：
1、 确认周期
2、 选择项目和任务
3、 在工作日空白处单击，弹出对话框之后选择工作类型和工作地点，填写工时和工作内容；
4、 保存或提交
[image: ]
[bookmark: _Toc29831540]8.4.2工时审核
管理项目的进度，项目所用的工时是否能通过领导的审批。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831541]8.4.3工时提醒
提醒相关部门负责人在周期内完成项目。可根据未提交提醒，退回提醒，未审核提醒三种。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831542]8.4.4工时预览
查看工时的记录
[image: ]
[bookmark: _Toc29831543]9  值班管理
值班管理主要是对员工的值班情况作出记录，其中包含值班偏好、值班记录、所有记录、排班情况、我的值班。
[bookmark: _Toc29831544]9.1值班偏好
新增修改值班组信息
[image: ]
[image: ]
9.2值班记录
 通过查询栏目的任务，可以知道某一任务的值班记录
[image: ][image: ]
[bookmark: _Toc29831545]9.2值班记录
当前登陆人，排班情况为当天值班，则可以增加修改值班记录
[image: ]
[bookmark: _Toc29831546]9.2所有记录
显示所有的值班记录情况。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831547]9.3排班情况
显示本月排班情况
[image: ]
点击模板按钮，以Excel文件导入的形式来进行排班。
[bookmark: _Toc29831548]9.5我的值班
根据自己的值班时间来进行签到或签退
[image: ]
[bookmark: _Toc29831549]10服务报表
[bookmark: _Toc29831550]10.1全局报表
[bookmark: _Toc29831551]10.1.1用户工单评分统计
可查看用户评价工单数量情况
[image: ]
[bookmark: _Toc29831552]10.1.2工单类型统计
[image: ]
[bookmark: _Toc29831553]10.1.3工单超时统计
[image: ]




[bookmark: _Toc29831554]10.1.4工程师评分统计
可用户对工程师的评分情况
[image: ]



[bookmark: _Toc29831555]10.1.5部门人员统计工单
可查看工单总数，关闭数量，代办数量，解决率，超时情况，处理耗时
[image: ]





[bookmark: _Toc29831556]10.1.6优先级统计工单
可查看总工单数量的优先级（极高，高，总，低）占比
[image: ]
[bookmark: _Toc29831557]10.1.7业务系统统计
根据业务系统，各分类，各类型工单数量进行统计
[image: ]
[bookmark: _Toc29831558]10.1.8信息系统运维服务
[image: ]
[bookmark: _Toc29831565]10.4问题管理


[bookmark: _Toc29831566]10.4.1问题来源统计
[image: ]
[bookmark: _Toc29831567]10.5变更管理

[bookmark: _Toc29831568]10.5.1变更管理总结
[image: ]
[bookmark: _Toc29831569]10.6知识管理

[bookmark: _Toc29831570]10.6.1新增知识统计
发起知识流程的数量，阅读，点赞统计
[image: ]
[bookmark: _Toc29831571]10.6.2知识排名统计
[image: ]
[bookmark: _Toc29831572]11流程配置
[bookmark: _Toc29831573]11.1流程、页面设计
[bookmark: _Toc29831574]11.1.1流程设计
输入流程名称，KEY，描述带星号为必填项
首先进行流程设计，点击“创建模型”按钮，填写名称和KEY（KEY为英文字母）进入画流程图中。
[image: ]
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流程画好后，点击部署按钮即可，发布至流程发布
[image: ]
开始定义流程
使用“事件”中开始事件拖动至左侧空白区域。

连接“网关”/“人工任务”。
注：网关的使用，当流程连接间有多条线路时使用网关。若环节与环节之前有且只有一条线路时，不使用网关。
使用网关：
[image: ]
注：使用网关后的线路需勾选跳转条件。
[image: ]
不使用网关：
 [image: ]
依次按此规则进行定义流程图直至结束后使用结束事件[image: ]结束。
选择流程类型
[image: ][image: ]
执行回调
[image: ]
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流程完成定义
最终实现效果（需形成闭环）：
[image: ]

[bookmark: _Toc29831575]11.1.2流程发布
流程设计里，点击部署之后的流程
[image: ]
[bookmark: _Toc29831576]11.1.3数据库设计
定义页面中的字段
属性定义是对数据库表结构进行设计定义。进入属性定义列表，点击” 新增”按钮新增表。
[image: ]
进入详细页面后，定义表名称和表描述。表名称需以英文组合而成，需符合数据库表名定义规范。定义后的表名在数据库生成后将自动加入WF_开头表。
[image: ]
[image: ]
属性字段名称需遵循数据库字段名称规则，字段长度可自定义。（建议：以String类型代替date、int等类型）、字典类型、字典KEY、导出使用为工单列表导出，定义参考工单导入导出。
定义完成后保存，并在列表中进行“同步数据库”。
注（***重要***）：同步数据库使用“普通同步”，慎用“强制同步”。
普通同步：将改变的属性信息以新增的方式同步入库，不对数据库已有数据及结构造成影响。
强制同步：将已有的数据库表结构删除后重新生成新的数据库表结构。将会丢失原有数据库表中所有数据。
[image: ]
[bookmark: _Toc29831577]11.1.4页面引擎
新增页面
页面引擎是定义页面展示的UI及功能界面，此处设计即所看即所得的看箱即用型功能。
[image: ]
点击“新增”按钮，进入画图界面，根据提示先定义表单名称。保存后绑定流程环节。
[image: ]
点击表单数据源“新增”按钮定义数据表（即数据库设计）。
[image: ]
点击“解析字段”后，右侧的属性均为待使用字段。
画页面
块
[image: ]
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实现效果：
[image: ]
表格
推荐4列table
[image: ]实现效果
[image: ]
文本框/日期
[image: ]
实现效果
[image: ]
树控件
[image: ]
实现效果
[image: ]

多行文本框
[image: ]
实现效果
[image: ]
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单选框
[image: ]
实现效果

下拉框
[image: ]
实现效果
[image: ]
多选框
[image: ]
实现效果

动作显影配置
页面不同动作定义不同的控件必填、选填、隐藏功能。
[image: ]
[image: ]
功能项介绍
	控件定义

	[image: ]
	定义块，定义块是画界面很重要一步骤，需将表格定义与块区域中。

	[image: ]
	画表格，建议值：4列。

	[image: ]
	单行输入框，用于对文本框、日期控件的定义。

	[image: ]
	树形输入框，用于对树形选择框的定义，如人员选择、组织机构选择等。

	[image: ]
	文本框，多行大文本框、富文本编辑器的定义。

	[image: ]
	下拉框控件定义。

	[image: ]
	单选框控件定义。

	[image: ]
	多选框控件定义。

	其他操作

	[image: ]
	删除表格

	[image: ]
	表格前插入列

	[image: ]
	表格上方插入行

	[image: ]
	删除表格行



规则
画界面的规则如下：
1、 使用table表格需使用双数列的表格。建议值：4列。
2、 保存后的页面需在页面列表中重新“生成页面”设计才能生效。
[bookmark: _Toc29831578]11.2服务目录
[bookmark: _Toc3195608][bookmark: _Toc29831579]11.2.1服务条目
服务条目即为服务目录可申请的工单模板，以流程和运营时间为基础。
新增条目
点击新增。弹出对话框后，填写条目名称，选择条目类型、流程，您也可以上传条目显示识别，适当描述一下该条目点击提交即可。
[image: ]
新增
[image: ]
服务名称：页面中展示的服务名称。
流程：选择“流程设计”中待选的流程。
业务编号：选择SEQ中建立的顺序编号（建议选择已有的SEQ，不建议自行去建立。可在系统管理，编号管理里面配置）
显示标示：图标的展示，不上传将展示默认图标。
[bookmark: _Toc3195609][bookmark: _Toc29831580]11.2.2服务目录
将服务条目添加到服务目录下，让您能更清晰地选择到想要申请地流程
新增目录
选择一个目录节点，点击新增。弹出对话框后，填写向导名称和备注，您也可以根据需要上传图片和文件，指定上级向导，点击提交。
[image: ]
[image: ]

[image: ]
[bookmark: _Toc29831581]11.2.3服务组合
将服务条目打成包，便于授权。
新增服务包
选择一个节点，点击新增。弹出对话框后，填写序号和业务名称，您也可以适当描述一下该服务包，点击保存
[image: ]
在服务包下添加服务条目
选择一个服务包，在右边列表处点击新增。弹出对话框之后选择服务条目，添加条目之后才可以走相应的流程，选择之后点击提交。
[image: ]
[bookmark: _Toc3195611][bookmark: _Toc29831582]11.2.4服务包授权
服务包授权后，用户才有权限申请流程工单。
即勾选授权所有人就能将服务包授权给所有人
	或选择复选框进行按组织人员授权、按员工组人员授权
[image: ]
[bookmark: _Toc29831583]11.2.5流程规则
处理人设置为流程中处理组、处理人规则进行设置。实现对流程的固定、自动、手动分派。分派主要分为自动执行和手动执行。

自动执行

自动执行分为固定分派、业务分类分派、固定角色。
固定分派：固定分个指定人员处理。
[image: ]
业务分类：由业务分类配置的人员进行自动分派到不同的业务分类管理员。前置条件：工单已保存（即当前功能最好在流程后几个环节使用）
[image: ]

固定角色：固定分派给工单创建人/申请人
[image: ]


值班分派：根据值班来进行分派工单 
[image: ]


多人审批： 

[image: ]

手工分派
手工分派主要分为到组、到组/人、和到人。
[image: ]
到组：工单分派给一个职能组内所有人员，分派收组内人员均可见此工单，直至该工单流转至下一步。
到组/人：工单分派给组/人。其中组为必选选项，人为选填选项。
到人：工单分派给指定人员。
附属配置
附属配置中包含备注信息修改和日志标签添加。
备注信息：修改后，前端展示中备注信息将展示此处修改的内容。
效果：
[image: ]
[image: ]

日志标签：为走此动作后的log日志贴上标签，支撑辅助其他功能使用。
使用1：流程环节“通过”“不通过”水印。————对应值：通过、不通过
使用2：流程处理人、关闭人的设置。————对应值：处理人、关闭人
部分可见效果：
[image: ]


通知配置
通知配置用于流程执行后对相关人员发送通知内容。
[bookmark: _Toc29831584]11.3时间引擎
[image: ]
[bookmark: _Toc29831585]11.3.1定时器
可用于巡检计划

[bookmark: _Toc29831586]11.3.2巡检计划
点击新增，新增巡检计划
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[bookmark: _Toc29831587]11.3.3服务级别
点击新增，添加相应流程
[image: ]
点击配置，根据首次响应时间，处理及时来进行配置告警策略
[image: ]
[bookmark: _Toc29831588]11.3.4运营级别
可根据流程每个节点，单独进行配置告警策略
[image: ]
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[bookmark: _Toc29831589]11.3.5运营时间
可进行工作时间配置
[image: ]
[bookmark: _Toc29831590]11.4通知
[bookmark: _Toc29831591]11.4.1通知引擎
[image: ]
[bookmark: _Toc29831592]14  系统管理
[bookmark: _Toc29831593]14.1基础管理
基础管理包含机构管理、用户管理、角色管理、职能组和数据字典
机构管理
机构即部门，是员工的人事归属。机构管理用于管理学校部门信息
新增机构
选择一个节点，点击新增。弹出对话框之后填写机构名称，您也可以适当描述一下该机构，如果确认点击保存，放弃点击取消 
[image: ]
[image: ]
 注：状态开关控制对象的有效性，yes为启用，no为禁用，下同


删除机构
选择一个机构，点击删除。弹出对话框之后如果确认点击保存，放弃点击取消 
[image: ]
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修改机构
选择一个机构，点击修改。弹出对话框之后修改表单元素，如果确认点击保存，放弃点击取消 
[image: ]
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[bookmark: _Toc29831594]14.1.1机构管理
[bookmark: _Toc29831595]14.1.2用户管理
用户管理致力于管理学校员工信息,学校管理员可以对员工进行重置密码、角色授权等
新增用户
点击增加。弹出对话框之后填写登录名，选择机构。建议您填写用户名，电话和电子邮箱。如果确认点击保存，放弃点击取消 
[image: ]
 注：新增用户成功后，初始密码为a123456
删除用户
选择一个用户，点击删除。弹出对话框之后如果确认点击确定，放弃点击取消 
[image: ]
修改用户
选择一个用户，点击修改。弹出对话框之后修改表单元素，如果确认点击保存，放弃点击取消，登陆名不可二次修改
[image: ]
查看用户
选择一个用户，点击查看。
[image: ]

批量删除
勾选用户列表最前面的复选框（勾选左上角的为全选），点击批量删除。弹出对话框之后如果确认点击确定，放弃点击取消 
[image: ]
授权角色
选择一个用户，点击角色。弹出对话框之后勾选需要授权的角色，如果确认点击保存，放弃点击取消 
[image: ]
[bookmark: _Toc29831596]14.1.3角色管理
学校中的每个员工都因只能不同而担任着不同的角色，对此，系统为每一个角色分配不同的菜单权限，由用户自由选择搭配。用户管理中的授权角色的信息便是来自于这里
新增角色
点击增加。弹出对话框之后填写角色名称，您也可以适当描述一下该角色。如果确认点击保存，放弃点击取消 
[image: ]
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授权、查看、修改、删除角色
选择一个角色，点击右侧功能按钮，可进行授权、查看、修改、删除角色等操作，放弃点击取消 
[image: ]
批量删除角色
勾选角色列表最前面的复选框（勾选左上角的为全选），点击批量删除。弹出对话框之后如果确认点击确定，放弃点击取消 
[image: ]
[bookmark: _Toc29831597]14.1.4职能组管理
新增员工组
点击新增员工组。弹出对话框之后填写排序，员工组名称，如果确认点击保存，放弃点击取消 
[image: ]
树下面选择指定员工组，点击右侧的操作按钮对员工组进行查看、修改、删除等操作
[image: ]
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[bookmark: _Toc29831598]14.1.5数据字典
用于页面设计内
新增数据字典
点击增加按钮，新增字典字段，填写完成点击“保存”即可
[image: ]
查看、修改、删除、批量删除字典
选中目录，点击右侧的功能按钮，可以对字典进行查看、修改、删除以及批量删除等操作。
注意：数据字典中的默认字段，谨慎操作，可能会引起前台页面的正常使用。
[image: ]
14.2系统管理
[bookmark: _Toc29831599]14.2系统管理
[bookmark: _Toc29831600]14.2.1菜单管理
新增菜单
点击新增菜单按钮，选择资源名称、图标以及上级资源，带*项填写完成点击“保存”即可
[image: ]
查看、修改、删除、批量删除菜单
选中目录，点击右侧的功能按钮，可以对菜单进行查看、修改、删除以及批量删除等操作
[image: ]
[bookmark: _Toc29831601][image: ]14.2.2系统配置
[image: ]标题logo
用于登陆界面，列表上方

[image: ]

评价规则
设置工单完成后，由谁评价
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[image: ]自助服务台
设置服务台的二维码及电话号码
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发送邮箱配置
配置邮件提醒功能发送的邮箱
[image: ]
邮件生成工单
配置发送指定格式邮件，到此邮箱自动生成工单
[image: ]
Ldap配置
[image: ]
工单列表配置
配置工单列表显示相应信息
[image: ]
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流程展示信息
配置流程右下角显示内容

[image: ]
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头部展示信息
[image: ]
工单聊天配置
配置流程中，工单聊天通知规则[image: ]
[image: ]
关单&评价规则
可配置自动关单及评价
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[bookmark: _Toc29831602]14.2.3编号管理
新增编号
点击新增按钮，新增编号，企业根据实际情况填写完成点击“保存”即可
[image: ]
选中编号，可对其进行修改、删除等操作
[image: ]



[bookmark: _Toc29831603]14.2.4消息管理
可以通过检索功能对相应的消息进行查看、重发、删除等操作
[image: ]



[bookmark: _Toc29831604]14.2.5微信公众号URL
以系统域名地址访问页面生成的URL、将整段生成的URL配置到微信菜单去。
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[bookmark: _Toc29831605]14.2.6登录日志
可通过关键词、开始日期以及结束日期检索到相应人员的系统登录情况

[image: ]
[bookmark: _Toc29831606]14.2.7数据备份
把数据库中的数据，进行备份到服务器下
[image: ]
[bookmark: _Toc29831607]14.2.8应用监控
对SQL的应用的健康度检查等。
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[bookmark: _Toc29831608]14.2.9开发字典
具体操作与基础管理>>数据字典相似。
[bookmark: _Toc29831609]14.3其他功能
[bookmark: _Toc29831610]14.3.1报表授权
[image: ]
[bookmark: _Toc29831611]14.3.2变更日历
发起变更申请后，变更日历会显示出此工单
[image: ]
[bookmark: _Toc29831612]14.3.3公告管理
可显示在工作台中
[image: ]
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[bookmark: _Toc29831613]14.3.4根源分析
用于页面设计，树形框中URL
[image: ]
[bookmark: _Toc29831614]14.3.5自定义树
用于页面设计，自定义树形框中URL
[image: ]
[bookmark: _Toc29831615]14.3.6满意度调查
可自定义调查内容，使用户进行满意度填写，进一步了解客户情况
[image: ]
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[bookmark: _Toc29831616]14.3.7技术分类
与业务分类不同的是，技术分类按硬件分
[image: ]
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