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1.1 iTop 流程演练脚本 

在本次演练操作中，所有录入的对象名称均要以“小组编号_”的方式录入，如：录入组织时，名称

使用“01_ITOP 公司”。 

1.1.1 系统管理 

1.1.1.1 基础数据录入 

1.1.1.1.1 组织设置 

步骤： 

1、 操作方法依次点击左侧：【数据管理】->【组织】，此时会以列表形式显示出当

前所有已建组织，点击相应组织名，可进入查看详细信息。 

2、 查看同时可点击右上角【修改】进入修改页面；点击右上角【新建】即可创建新

组织，输入相关信息，如下图： 

 

3、 然后点击【应用】即完成创建。 

添加组织的地址信息，操作方法是：在左上角的下拉菜单里，选择刚刚创建的组织，

点击【配置管理】->【位置】，再点击【创建一个新的位置】，输入部分关键信息即可

“创建”，完成组织的通信地址录入。 

重要说明：完成服务管理中的 3.2.3.2.4“交付模式”的配置后，选择一个交付模

式给组织。 

1.1.1.1.2 创建部门&添加联系人 

添加联系人，在本系统里，联系人包括团队和人员。 

 创建部门，步骤： 

1、 首先在左上角选定组织，然后点左侧【配置管理】->【新联系人】，选择要

创建的联系人的类别选择“团队”后，点击“应用”，在部门名字前面加入“小



iTop 软件实施白皮书                                                                      

Copyright © 2014  ITIL 先锋论坛 

 

2 

组编号_”（只为方便您查找，无其它意思）。 

 

2、 按照同样的方法，再创建一个“小组编号_生产部”和“小组编号_MIS 部”。 

 添加联系人，步骤： 

1、按照添加团队的方法，添加人员，只需在类别选择处选“人员”即可，属性卡

填完后，点选“团队”选项卡添加人员到团队中。市场部人员、生产部人员各

2人，MIS 部人员 9人（服务台 1人、工程师 2人、事件经理 1人、问题经理 1

人、配置经理 1人、变更主管 1人、变更执行人 1人、变更经理 1人）。 

序号 员工名称 

1 小组编号_市场部员工 01 

2 小组编号_市场部员工 02 

3 小组编号_生产部员工 01 

4 小组编号_生产部员工 02 

5 小组编号_服务台员工 

6 小组编号_工程师 01 

7 小组编号_工程师 02 

8 小组编号_事件经理 

9 小组编号_问题经理 

10 小组编号_配置经理 

11 小组编号_变更主管 

12 小组编号_变更执行员 

13 小组编号_变更经理 
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1.1.1.1.3 创建用户账号 

用户账号与前面的“联系人”不一样，但是两者之间又有关系。联系人未必有账号，

账号必然会关联一个联系人，如图所示： 

序号 员工 账号 

1 小组编号_事件经理 小组编号_im 

2 小组编号_变更主管 小组编号_cs 

3 小组编号_变更审批 小组编号_ca 

4 小组编号_变更执行员 小组编号_ci 

5 小组编号_工程师 01 小组编号_sr01 

6 小组编号_工程师 02 小组编号_sr02 

7 小组编号_市场部员工 01 
 

8 小组编号_市场部员工 02 
 

9 小组编号_服务台员工 小组编号_sd 

10 小组编号_生产部员工 01 
 

11 小组编号_生产部员工 02 
 

12 小组编号_配置经理 小组编号_cm 

13 小组编号_问题经理 小组编号_pm 

创建系统用户账号步骤： 

1. 点左侧【管理工具】->【用户账号】，进入后可以看到现有的帐号，右上角“新

建”就打开创建页面了，选择“iTop 用户”后点击“应用”，这里我们就可以

创建 iTop 类别的帐号了。要注意“属性”、“角色”、“被许可的组织”都添

加进去，是设置该帐号的权限。 

2. 最后点击“创建”就 OK 了。其他账号参照上述方法统一创建： 
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1.1.2 流程基本配置 

1.1.2.1 配置管理 

使用之前录入的 CI 的内容。 

1.1.2.2 服务管理 

1.1.2.2.1 添加服务 

“小组编号_ITOP 公司”的所有 IT 支持都由 MIS 部来提供， MIS 部能提供服务： 

 电脑维护服务（包括硬件问题、软件问题两个子项）； 

 应用系统服务（包括咨询服务、重置口令两个子项）； 

 网络维护服务（包括交换机、路由器、网络链路三个子项）。 

iTop 系统要求至少要有一级子项分类，实际生产环境可以进一步细化。下面将把这

三大项及八小项服务录入系统。 

步骤： 

1、 点击【服务管理】->【服务】， 

2、 右上角“新建”，先添加“小组编号_应用系统服务”。下图： 
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按上述方法再添加“电脑维护服务”、“网络维护服务”。 

3、 添加服务子项，点击【服务管理】->【服务子级类目】，右上角“新建”，在“服

务”项选择服务大类，然后根据情况选择请求的类型为“事件”或者“服务请求”，

点击“应用”即可。 

 

1.1.2.2.2 添加 SLA 

“小组编号_ITOP 公司”的老板提了个小小的要求，MIS 部要能够在 2 小时内解决

公司职工的报障请求，包括电脑、应用系统、网络，MIS 部承诺能满足这个要求，这样

就达成一个 SLA 了，下面是具体的 SLA 操作过程。如下： 

创建 SLA 步骤： 

1、 创建 SLT：点击【服务管理】->【SLTs】，点击右上角“新建”，填写信息并选

择“优先级”、“请求类型”然后点击“创建”。（标准中 TTO 为指派时间，TTR

为解决时间） 

  

2、 创建 SLA：点击【服务管理】->【SLAs】，点击右上角“新建”，填写服务级别

协议名称，点击【SLTs】选项卡，添加 SLT，后点击“创建”即可。 

  

 
3、 创建完之后，SLA 列表如下： 
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1.1.2.2.3 创建合同 

合同描述了服务将以何种级别的 SLA 提供给服务的使用方。 

创建合同步骤： 

1、 点击【服务管理】->【客户合同】，点击“创建一个新的客户合同”，填写相应

信息，在【服务】的选项卡中选择服务，并匹配相应的 SLA，应用即可，请看下

图： 

  

 

1.1.2.2.4 交付模式 

交付模式将建立服务团队与客户之间的关系，保证在各流程中将任务指派到团队进

行处理。 

步骤： 

1、 点击【服务管理】->【交付模式】，在右上方点击“新建”，在“属性”选项卡

页面中填写， 
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2、 点击“联系方式”，选择支持团队或人员， 

 

3、 点击“客户”，查看交付模式对应的客户。客户的维护详见“3.2.2.1.1 组织设

置”。 

 

1.1.3 流程测试 

1.1.3.1 事件管理 

今天，服务台接到报障，生产部人员 01 说他的电脑开机一直黑屏，服务台在电话

里跟他作指引如何重开机之类的，但还是不成功，服务台 01 只好把这个事件记录下来，

登陆记事件后，马上就指派给工程师 01，工程师 01 接到单并到现场处理，20 分钟后仍

没头绪，于是将单转给了工程师 02，工程师 02 也花了 10 分钟才处理好，操作步骤如下：  

步骤： 

1、 服务台登陆系统，进入 iTop 系统后，选择【事件管理】->【新事件】，进入登记

事件页面，事件还是指派给工程师 01（办理人）。 
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2、 切换到工程师 01 用他的帐号“小组编号_sr01”登陆，登陆后点击【事件管理】

->【指派给我的事件】。如图： 

 

3、 点击事件编号，查看事件单。 

 

4、 转派，“小组编号_工程师 01”因无法处理而将工单转给“小组编号_工程师 02”，

于是点击“重指派”， 
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5、 选择好再指派办理人后，再次“重指派”，即完成转工单。 

6、 使用工程师 02 的帐号“小组编号_sr02”登陆。登录用同样的方法查看事件单，

通过【属性】选项卡的日志及选项卡【历史】可以查到历史记录和派单操作，如

图： 
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7、 按照前面的方法，点击“修改”，出现下图： 

 

8、 点击“标记为已解决”。 

 

9、 点击【其他操作】->【关闭】，填写用户满意度并关单。 
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1.1.3.2 变更管理 

1.1.3.2.1 例行变更 

例行变更的流程：创建、指派、计划、实施、监控、完成。 

步骤如下： 

1、 创建例行变更，如用拥有变更实施者权限的变更主管帐号“小组编号_cs”登

陆系统。 

2、 选择【变更管理】->【新变更】，在“选择要创建的变更的类别”的选项中选

择“例行变更”后点击“应用”，后填写变更表单，点击“创建”完成。 

 

3、 指派， 

 

4、 执行例行变更，变更执行者“小组编号_ci”登陆系统，查看【变更管理】->

【指派给我的变更】，点击变更单编号： 
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5、 点击“修改”->“计划”按钮，制定变更计划； 

  

6、 点击“其他操作”-> “实施”； 
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7、 点击“其他操作”->“监控”，执行“监控”； 

 
8、 完成例行变更， 

① 行变更的最后一站“完成”，就只能由变更主管来做了。转到变更主管帐号

“小组编号_cs”登陆。查看待处理的变更，留意状态是“已监控”的变更。 

  

②点击进入查看详细，修改、完成。如图： 

 
9、 例行变更结束。 
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1.1.3.2.2 正常变更 

流程节点：创建、生效、指派、计划、审批、实施、监控、关闭。 

步骤如下： 

1、 创建正常变更，如用拥有变更实施者权限的变更主管帐号“小组编号_cs”登

陆系统。 

2、 选择【变更管理】->【新变更】，在“选择要创建的变更的类别”的选项中选

择“正常变更”后点击“应用”，后填写变更表单，点击“创建”完成。 

 

3、 生效 

 
4、 指派，然后将刚刚的变更指派给执行者执行。 



iTop 软件实施白皮书                                                                      

Copyright © 2014  ITIL 先锋论坛 

 

15 

 

5、 计划，现在转到变更执行者“小组编号_ci”帐号登陆系统，查看【变更管理】

->【指派给我的变更】，  

 
进入，然后如下图操作，做变更计划。 

 

6、 审批， 

1. 做好计划之后，还得经变更审批“小组编号_ca”进行确认。使用“小组编

号_ca”用户登录，【变更管理】->【等待批准的变更】，中找到状态是“已

计划和安排”的变更请求。 

 

审批者经过仔细考虑，认为可以作变更，打开变更单“批准”，操作后变更单

为“已批准”状态。 
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7、 实施： 

① 变更执行者实施，转到“小组编号_ci”帐号登陆。通过【变更管理】->【指

派给我的变更】查看， 

 
② 现状态已变成“已批准”了，点击这个请求进去，然后就可以右上角“实

施” 

 
8、 着再点右上角“监控”，变更实施的工作就完成了。 

 

9、 关闭，变更主管将该变更请求关闭。用变更主管帐号“小组编号_cs”登陆系

统，转到【变更管理】->【待处理的变更】 ，进入状态是“已监控”的请求，
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点击右上角“其它操作”的“完成”，完成该项变更内容。 

 

 

1.1.3.2.3 紧急变更 

步骤： 

1、 如用拥有变更实施者权限的变更主管帐号“小组编号_cs”登陆系统，【变更管

理】->【新变更】，选择变更类型为“紧急变更”。 

 

2、 指派请求；  

 
3、 转到变更执行员帐号“小组编号_ci”，通过【变更管理】->【指派给我的变更】，

看到该变更。进入之后就可以直接“计划”了。 
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4、 计划完成后，用变更审批者“小组编号_ca”登录，代表变更委员会（CAB），

点击“其他操作”的“批准”。 

 

5、 转到变更执行员“小组编号_ci”进行“实施”和“监控”。 
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6、 最后，用变更主管“小组编号_cs”登陆，完成变更。 

 

 


