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⼯单模型

模型管理
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随着互联⽹的迅速发展，传统运维流程产品已经⽇益⽆法满⾜快速变化的⽤户需求。传统运维流程产品注重功能的

⼤⽽全，所以往往存在⼤量的⼆次开发⼯作，但实际上⼤部分的功能基本不⽤，造成资源投⼊浪费；传统运维流程

产品过多强调流程化的运维管理，但实际的结果⼤多是严谨有余效率不⾜，从⽽影响⽣产效率；传统运维流程产品

采⽤的技术逐渐过时，新的⾯向互联⽹的技术能更好的利⽤现有的IT资源为⽤户产⽣更多的效益。

流程产品是⼀款基于互联⽹技术开发并且遵循ITIL规范的敏捷运维⼯具，它具有社交化、移动化、零编码、易扩展等

特性。

流程源于多年的企业级运维流程经验沉淀，融合⽬前互联⽹敏捷运维的发展形势，将传统的ITIL⽅法论融⼊DevOps

思想，研发新⼀代流程产品，能够敏捷、⾼效的⽀撑上层业务需求。

产品简介
最近更新时间: 2023-02-13 14:55:11
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⾃ITSM V2.0.R16版本开始，⽤户⻆⾊⻆⾊权限控制由租户（V2.0.R16.10版本及以上）统⼀控制，可在⽤户权限管

理-⻆⾊管理中配置。⾃V2.0.R16.40版本开始，⽆内置⻆⾊，其他版本内置⻆⾊为ITSM-产品管理员和ITSM-普通

⽤户，默认⻆⾊⽆功能授权和数据授权，初次登陆需要在⽤户权限管理⻚⾯授权，否则会出现访问⽆权限。

操作指南
⽤户权限
⽤户权限
最近更新时间: 2023-02-13 15:52:59
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配置授权列出了服务流程配置中的相关功能，包括了流程模型、字段、触发器、SLA管理、设置的相关功能。

管理员总览

同时勾选【配置授权-管理员总览】和【数据授权-⼯单查询-总览】的⻆⾊，访问总览⻚⾯能够展示个⼈⼯单总览和

租户⼯单总览⻚⾯，如仅授权【数据授权-⼯单查询-总览】，则仅展示个⼈⼯单总览。

字段管理

⽀持控制字段新增、修改、删除、查看功能的权限。如未授权查看权限，则⽆字段管理⼊⼝，⽆法在界⾯上操作新

增、修改、删除等功能。

流程模型管理

⽀持控制模型新增、修改、删除、导出、查看功能的权限，如未授权查看权限，则⽆模型管理⼊⼝，⽆法在界⾯上

操作新增、修改、删除等功能。

管理员查看：在同时勾选查看权限时勾选可查看所有模型；

查看：勾选查看不勾选管理员查看，仅可查看模型管理员为当前⽤户的模型；

新增：勾选后能够新建模型分组、新建模型、复制敏捷模型、导⼊-新增⾼级模型；

修改：勾选后能够更改模型、导⼊-更新模型；

删除：勾选后能够对列表中的模型进⾏删除；

导出：勾选后能够将列表中的⾼级模型导出；

表单管理

当开启表单管理权限时，需要在disconf中配置ccb.change.directory.enable=true， 才能显示对应⼊⼝

触发器管理

⽀持控制触发器新增、修改、删除、查看功能的权限，如未授权查看权限，则⽆触发器管理⼊⼝，⽆法在界⾯上操

作其他功能。

SLA管理

⽀持控制SLA新增、修改、删除、查看等功能的权限，如未授权查看权限，则⽆SLA管理⼊⼝，⽆法在界⾯上操作其

他功能。

设置

控制全局配置、协同矩阵、查询器、变更⽬录、节点名称管、字典管理、应⽤接⼊功能。如均未勾选，则⽆设置⼊

⼝。当开启变更⽬录、节点名称管理权限时，需要在disconf中配置ccb.change.directory.enable=true， 才能显示

对应⼊⼝。

功能权限
配置授权
最近更新时间: 2023-02-13 15:52:59



流程管理

版权所有： 第9 页  共160页

⼯单处理

⼯单处理操作权限，控制⽤户对⼯单的相关操作。

注意：当⻆⾊未授权【数据权限-⼯单查询】，该⻆⾊下的⽤户访问itsm⽆查看⼯单⼊⼝，⽆法在界⾯上进⼊⼯单详

情⻚⾯，继⽽⽆法处理⼯单。故建议需提供⽤户⼯单处理权限时，⾄少提供⼀个可进⼊⼯单详情的⼊⼝，例如提供

【我的待办】的数据权限。

⼯单的处理操作包括：接单、保存、提交、回退、关闭、催办、取回、废除、挂起、恢复、打印、评论、局部改

派、全局改派。

局部改派：仅可在该节点的处理⼈设置范围内改派；

全局改派：可改派给所有有ITSM权限的⽤户。

查询列表

查询列表功能只在所有⼯单列表中做了⽀持，如未授权【数据权限-⼯单查询-所有⼯单】，⽆法操作查询列表下的

功能。

保存视图：将查询条件和定制列保存为视图，快速查询；

导⼊：导⼊⼯单；

导出：导出⼯单；

删除：删除⼯单功能，ITSM默认不显示删除⼯单按钮，拥有删除⼯单权限的⽤户，仍需要配置disconf⽂件开放删除

按钮才可删除⼯单。

单号：根据⼯单流⽔号的查询⼯单(不区分⼤⼩写)

操作授权
最近更新时间: 2023-02-13 16:00:45
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⼯单查询

查询器（详⻅查询器）中启⽤的查询器，将注册到⼯单查询列表中，勾选后能够访问对应的⼯单查询⻚⾯，未勾选

则⽆相关⼊⼝。

⼯单数据

⼯单数据权限中列出了所有⼯单模型（⾮设为⼦流程的模型），勾选模型，该⻆⾊下⽤户能够在⼯单列表中查看对

应模型的所有⼯单数据。

数据权限
数据权限
最近更新时间: 2023-02-13 16:00:45
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ITSM-V2.0.R16版本及以上版本，⽤户组管理迁移到租户⽤户权限管理⻚⾯，将拥有相同范围业务功能的⽤户归类

为同⼀个⽤户组，管理员可以对该⽤户组进⾏增加，增加⽤户组的同时对该组进⾏⽤户成员的管理，可以进⾏⽤户

成员增加，删除操作。

⽤户组管理
最近更新时间: 2023-02-14 14:37:01
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ITSM通过以下模块的配置，能够保证系统的业务有效流转，功能正常使⽤。拥有相关权限的⽤户才能进⾏相应的配

置（详⻅配置授权）。

模型管理

字段管理

触发器

SLA管理

设置

权限

ITSM配置
ITSM配置
最近更新时间: 2023-02-14 10:23:11
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ITSM通过以下模块的配置，能够保证系统的业务有效流转，功能正常使⽤。拥有相关权限的⽤户才能进⾏相应的配

置（详⻅设置权限）。

全局配置

协同矩阵

查询器

变更⽬录

节点名称管理

设置
设置
最近更新时间: 2023-02-14 10:37:27
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设置当前租户的⼀些全局的配置操作。

勾选对应的配置，点击保存，则该配置就会在当前租户中⽴即⽣效，⽆需启动相应的进程。

�允许模型未授权⼈员评论、查看⼯单；

�创建⼦流程后会计算当前⼯单所有⼦流程数并记录到标题；

配置的全局配置只对当前租户有效，不会影响到其他租户的环境。

�⼯单创建

控制创建⼯单弹框⻚⾯中显示的tab,需要⾄少选择⼀个创建⼊⼝

�⼯单归档

系统默认不归档，当配置归档策略后，可以选择对应的状态进⾏归档，已完成，已关闭，已废除，⽀持多选。

归档的时间⽀持：⽴刻归档，延迟归档，其中延迟归档可以配置相应的天进⾏归档。

延迟归档⽀持对历史数据进⾏归档，⽴刻归档只⽀持对新的数据归档。

�⾃定义处理意⻅

处理意⻅默认有处理意⻅：同意、拒绝、请修改、请审核，⽀持删除和新增处理意⻅。

全局配置
最近更新时间: 2023-02-14 10:37:27
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协同矩阵利⽤⼆维矩阵的结构信息⽣成特定业务的审批关系，适合组织结构复杂业务复杂的流程审批场景。

新建矩阵

点击新建矩阵进⼊新建矩阵⻚⾯，配置矩阵的相关基本信息。

编辑矩阵

在协同矩阵列表中，点击矩阵名称进⼊矩阵编辑⻚⾯，此⻚⾯编辑矩阵的规则；在协同矩阵列表中点击编辑按

钮，编辑矩阵的相关基本信息。矩阵的规则保存后能够在节点属性中使⽤，作为规则选择节点处理⼈。（详⻅节

点属性）

导出矩阵

可以将当前的矩阵导出为Excel格式

导⼊矩阵

点击导⼊按钮，下载矩阵模板，修改之后可以导⼊矩阵

协同矩阵
最近更新时间: 2023-02-14 10:37:27
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查询器中可配置左侧查询⼯单菜单，并对菜单进⾏分类。当前已经内置了查询器：总览、我的待办、我的关注、我

参与的、我创建的、所有⼯单、草稿箱。

查询器
查询器
最近更新时间: 2023-02-14 10:49:43
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点击添加分类可新建分类。多个查询器可归纳到⼀个分类中进⾏管理。

分类中⽂名、分类英⽂名、属性编码、分类图标必填。

当分类下⽆启⽤的查询器，左侧菜单不显示分类。

删除分类，分类下有查询器⽆法删除。

查询器可通过填写所在分类，归⼊对应分类下。

分类下的查询器，通过编辑查询器所在分类更改查询器位置。

分类
最近更新时间: 2023-02-14 10:49:42
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点击添加查询器可新建查询器。

中⽂名、英⽂名、属性编码必填。

视图设置：⽀持配置第三⽅URL

⽀持配置查询条件，配置的查询条件会对⼯单进⾏对应的过滤。

查询条件不⽀持密码、表格、动态表格、富⽂本、资源图、附件、执⾏⽬标、权限⾃服务字段的搜索。

⽀持定制列配置，除固定列⼯单标题外均可选择不显示。

查询器条件⽀持配置不允许修改

内置的查询器不⽀持删除和编辑，仅⽀持关闭显示。 ⽀持设置查询器为⾸⻚，设置为⾸⻚且⽤户拥有该菜单的⼯

单查询权限（详⻅⼯单查询），该⽤户访问ITSM，默认访问该菜单。设置为⾸⻚的查询器不⽀持删除。如⽤户未

查询器
最近更新时间: 2023-02-14 10:49:42
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授权⾸⻚查询器的权限，访问ITSM将会提示⻚⾯⽆权限，故建议设置为⾸⻚的查询器给所有⻆⾊授权。
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变更⽬录与启⽤的⾼级模型建⽴关联，适⽤于通过变更⽬录决定⼦流程节点模型的场景（详⻅使⽤变更⽬录的⼯

单）。

在disconf中配置ccb.change.directory.enable=true，拥有变更⽬录权限的⽤户能够在变更⽬录⻚⾯操作变更⽬录

管理，包括变更⽬录分类管理及变更⽬录管理。

⽀持新建变更⽬录分类和变更⽬录，⽀持变更⽬录导⼊导出。

变更⽬录
最近更新时间: 2023-02-14 10:49:42
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节点名称管理中配置的节点名称能在⾼级模型-流程设计-⼈⼯节点的节点属性中使⽤。

在disconf中配置ccb.change.directory.enable=true，拥有节点名称关林权限的⽤户能够在节点名称管理⻚⾯操作

添加节点、编辑节点、删除节点名称。

节点名称管理
最近更新时间: 2023-02-14 10:49:42
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字典数据主要⽤于维护⼀些在流程使⽤、流程管理过程中的选择数据项，包括字段分组、模型分组、表单分组、模

型分组等数据。后续还会对接下拉字段等字段类型，实现字典数据的消费。

字典主要有俩个部分组成：字典类型和字典属性值。

创建字典

点击左侧“+”符号即可弹出添加字典的窗⼝，输⼊名称和编码信息，俩着都不能与现有的字段数据重复。

单层级：这种类型的字典数据⼀般就是⼀个维度的，例如下拉选择、单选这种；

多层级：这种数据⼀般适合树形结构的交互组件，例如树选择、级联选择等

添加属性

针对⼀个字典可以添加多个属性，属性值和名称不能重复。

字典管理
最近更新时间: 2023-02-14 10:49:42



流程管理

版权所有： 第23 页  共160页

应⽤接⼊主要是⾯向应⽤对接开发场景的功能，通过应⽤接⼊⾥的应⽤配置，⽣成相对于的appkey，其他应⽤即可

通过这个appkey通过接⼝访问流程系统，实现流程的创建和处理。

应⽤接⼊
最近更新时间: 2023-02-14 10:49:42
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拥有字段管理权限对应操作权限的⽤户（详⻅字段管理权限），在字段管理模块中能够对字段进⾏新增、编辑、删

除等对应操作，在此模块中维护的字段可以被所有的流程模型中的表单使⽤。

新建字段前，要新建字段分组，字段分组可以将字段进⾏更好的管理，只有⾃定义字段必须要新建分组，内置字段

则不允许分组。

字段管理的内容分为以下模块：

新建分组

新增字段

字段编辑、移动、跨域和删除

字段查询

字段管理
字段管理
最近更新时间: 2023-02-14 11:21:31
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管理员可以从【设置-字典管理】选择字段分组

点击添加属性，填写分组名称和值

新建分组
最近更新时间: 2023-02-14 11:21:31
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管理员可从字段管理⻚⾯点击新建字段按钮进⼊新增字段。需填写字段的必填与选填属性值。保存校验通过后，字

段保存成功。

新增字段
最近更新时间: 2023-02-14 11:21:31



流程管理

版权所有： 第27 页  共160页

⽬前系统⽀持的字段类型为：单⾏⽂本、多⾏⽂本、下拉菜单、单选、多选、整数、⼩数、⽇期时间、时间段、⼈

员、部⻔、级联、表格、动态表格、富⽂本、密码、配置项、资源图、附件、数组、链接、执⾏⽬标、权限⾃服

务、josn、⽤户组、脚本、⼯单列表 。

所有的字段都有字段名称、字段分组、属性编码、跨域使⽤、字段说明五个公共属性。

字段名称：字段在表单中的名称（可重复）。

字段分组：字段所属的组别。

属性编码：字段的唯⼀标识。

隐私：控制字段是否仅⼯单经办⼈可以查看。

跨域使⽤：控制字段是否可以分享给其他业务单位。

单⾏⽂本

单⾏⽂本可以额外设置默认值、校验规则、⽂本最⼩⻓度、⽂本最⼤⻓度。单⾏⽂本在表单中以input的⽅式展

现，当单⾏⽂本只读时，单⾏⽂本可以识别内容中的链接，将其替换为可以点击的链接。

默认值：字段在创建⼯单时默认显示的值。

校验规则：可以选择⽆校验、IP地址、⼿机，正则表达式。⽤以检验字段中输⼊的值是否符合规则。

⽂本最⼩、最⼤⻓度：单⾏⽂本输⼊字数的限制。

多⾏⽂本

多⾏⽂本可以额外设置默认值属性，在表单中以⽂本字段的形式展现，可以任意数据数据。 默认值：字段在表单

中默认显示的值。

下拉菜单

下拉菜单可以额外设置选择类型、⾃定义选项、外部数据。在表单中以下拉的形式展示。

选择类型：控制下拉字段的单选与多选。

1.⾃定义选项

可以⾃定义下拉字段的下拉列表，勾选以后为改下拉字段的默认值。

字段详细解析
最近更新时间: 2023-02-16 09:51:32
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2.外部数据

外部数据源则是通过调⽤外部接⼝的形式获取数据使⽤，选择外部数据源通过填写url，获取url返回的值，通过选项

的值(value)和选项的⽂字(label)与返回值的key对应起来作为下拉菜单的值。（注：key值作为存放在数据库的键

值，不会在界⾯上显示），扩展列可以保存对应外部数据除了选项的值和选项的⽂字之外的值可以⽤表格的联动策

略。

设置好保存的key和界⾯显示的value之后，点击同步，可以同步url返回的value值。

3.字典数据

可以选择【设置-字典管理】字典类型为：单层级数据的字段数据
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该字段在表单中显示如图。

单选

单选字段可以额外设置使⽤类型、值范围。

使⽤类型：⽀持配置默认样式和选项卡样式。

值范围：设置选项，选项通过点击添加选项进⾏新增。在选项前的勾选框打钩，能够设置默认勾选项，仅能勾选

⼀个。

设置选项颜⾊：勾选【设置选项颜⾊】，填写选项值后，可以选择颜⾊。

多选

多选字段可以额外设置值范围。

值范围：选项通过点击添加选项进⾏新增。在选项前的勾选框打钩，能够设置默认勾选项，可勾选多个。

整数

整数字段可以额外设置默认值、单位、最⼩值、最⼤值。整数字段在表单中只能输⼊整数。 默认值：表单中会默

认加载默认数据。

单位：字段值后显示的信息（⽂本）。

最⼤值最⼩值：限制输⼊的值的⼤⼩范围。

⼩数

⼩数字段可以额外设置默认值、单位、最⼩值最⼤值。⼩数字段在表单中只能输⼊数字，可以为整数和⼩数。

默认值：表单中会默认加载默认数据。

单位：字段值后显示的数量单位。

最⼤值最⼩值：限制输⼊的值的⼤⼩范围。

⽇期时间

⽇期时间字段可以额外设置默认值、时间粒度、时间范围。

默认值：字段在表单中默认显示的值，默认值可以选择⽆或当前系统时间（⽤户创建⼯单时的时间）。

时间粒度：⽉表示当⽉、⽇期表示当前、⽇期+时间表示当前+当前时间。

时间范围：全部表示可以选择任意的时间，未来时间只能选择未来的时间，过去时间只能选择过去的时间。
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时间段

时间段字段可以额外设置时间格式、默认值。

时间格式：⽀持选择时/分或天/时/分

默认值：根据选择的时间格式，可选择默认时间段，时、分下拉选择，天为只能输⼊数字的输⼊框。

⼈员

⼈员字段可以额外设置选择类型、默认值、⼈员范围。

选择类型：控制该⼈员字段的单选与多选属性。

默认值：可以默认当前登录的⽤户或者指定的⽤户。

⼈员范围：限定该⼈员字段可以选择的范围。

部⻔

部⻔字段可以额外设置选择类型、默认值。

选择类型：控制部⻔字段的单选与多选属性。

默认值：可以默认当前⽤户⽤户所在部分或者指定的部⻔。

级联

级联字段可以额外设置选择类型，级联的数据源⽀持⾃定义，外部数据，字典数据三种⽅式。 选择类型：单选则

只能选择⼀个级联数据，多选可以选择多个进⾏展现。

⾃定义选项：通过点击添加选项进⾏新增，⼆级选项通过点击⼀级选项后的加号图标添加，点击删除图标删除该

选项以及该选项之下的所有选项。级联选项最⼤⽀持六级。

字典数据：⽀持选择数据源-变更⽬录。

外部数据：通过接⼝获取的数据来源（同下拉菜单外部数据）。

表格

导⼊/导出：开启后，可在⼯单详情导⼊、导出excel表格。

是否分⻚：开启后，表格列表⽀持分⻚。

表格字段可以额外设置表格属性，点击定义列之后出现弹框，可以定义表格字段的列属性。 
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定义列

列名称：显示表格对应列的名称。

列编码：表格列的唯⼀表述。

列类型：类型包含了普通，单选，多选，下拉，链接，附件，⽇期时间，⼩数，整数类型。

普通：为普通的⽂本形式。

单选：选择单选，在默认值/数据源中则出现当前字段管理中的所有的单选字段可供选择；

多选：选择多选，在默认值/数据源中则出现当前字段管理中的所有的多选字段可供选择。

下拉：选择下拉，在默认值/数据源中则出现当前字段管理中的所有的下拉字段可供选择。

链接：选择链接，在默认值/数据源中则出现当前字段管理中的所有的链接字段可供选择。

附件：选择附件，在默认值/数据源中则出现当前字段管理中的所有的附件字段可供选择。

⽇期时间：选择时间⽇期，在默认值/数据源中则出现当前字段管理中的所有的时间⽇期字段 可供选择。

⼩数：选择⼩数，在默认值/数据源中则出现当前字段管理中的所有的⼩数字段可供选择。

整数：选择整数，在默认值/数据源中则出现当前字段管理中的所有的整数字段可供选择。

默认值/数据源：列类型为普通时为当前列的默认值，否则为当前列的数据源。

列说明：当前列的详细介绍。

使⽤说明：勾选以后在列名称后显示⼀个图标，hover上去出现tip展示列说明。

必填：控制当前列的字段全部都为必填。

只读：控制当前列的字段全部都为只读。

删除：可以对已经添加的列进⾏删除操作，（仅剩⼀列时不可删除）。

定义列完成之后会在下⽅出现对应的表格，这时可以预定义表格的⾏，同时可以切换表格模式和表单模式。
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定义列完成之后可以对当前的表格添加动态策略，⽬前⽀持常量关联，API关联，隐藏关联三种策略。

1. 常量关联

外部数据的下拉字段选中以后，可以将当前选中项的扩展值填充到当前⾏得某⼀列。

监听列：含有外部数据源的下拉字段



流程管理

版权所有： 第33 页  共160页

关联列：下拉外部数据源⾥得扩展列 -> 表格中其他列

2. API关联

外部数据的下拉字段选中以后，可以将当前选中项的扩展值作为当前⾏其他外部数据下拉字段得请求参数。

监听列：含有外部数据源的下拉字段

关联列：表格中得其他列  
条件： 请求参数key 请求参数value



流程管理

版权所有： 第34 页  共160页

3. 隐藏关联

当监听列得扩展值满⾜条件得时将关联列隐藏。

监听列：含有外部数据得下拉字段的列

关联列：表格中其他的列
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条件： 监听列的扩展值 -> 条件 -> 值

动态表格

动态表格字段可以额外设置脚本属性。

表格脚本为json格式，输⼊脚本后⽀持预览脚本运⾏结果。

表格脚本本质为⼀个JSON数据， 该JOSN由columns，dataSource，cellProps，onChange，

selectedRowKeys四部分构成。

columns array 必填 表格header的基本信息

dataSource array 必填 表格body数据

onChange function 必填
表格⾥的值修改时触发的回调
函数

selectedRowKeys array 必填 表格当前选中的⾏
不传默认为不需要开启勾选
的列

cellProps array 选填 表格body属性
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富⽂本

在表单中以富⽂本的形式展现。

密码

密码字段可以额外设置⽂本最⼩⻓度，⽂本最⼤⻓度；在表单中输⼊内容后为加密显示。 ⽂本最⼤最⼩⻓度：现

在密码字段得字数。

配置项

配置项字段可以额外设置资源范围、使⽤类型、资源类型、使⽤场景、属性过滤。

附件

添加字段，输⼊字段的名称、字段分组、属性编码、附件模板、字段说明。⽀持添加附件作为附件模板，附件模

板可通过apollo：upload.file.white.list配置可⽀持的附件格式,能够⽀持每个使⽤该字段的表单下载对应的附件。

单个附件⼤⼩不能超过20M。

数组

数组字段可以额外设置校验规则，默认值。数组字段默认值可以选中多个，以tag模式区分。



流程管理

版权所有： 第37 页  共160页

链接

链接字段可以额外设置链接名称，链接地址属性，在表单中展示链接得名称，点击名称可跳转。
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执⾏⽬标

对接⾃动化新增字段执⾏⽬标。

执⾏⽅式：节点选择、分组执⾏、监管代理，执⾏⽅式需要和编排或者操作⼀致
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权限⾃服务

对接权限新增权限⾃服务字段。该字段可以额外设置⾃服务范围。

⾃服务范围：个⼈权限申请、权限管理申请

JSON字段

JSON为⼀个多⾏⽂本框，可以校验写的JSON是否符合JSON格式
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⽤户组

可以额外设置选择类型、默认值。

选择类型：控制⽤户组字段的单选与多选属性。

默认值：可以默认当前⽤户⽤户所在⽤户组或者指定的⽤户组。

脚本

脚本字段属于⼀种⾮常规字段，是配合Automation产品做的⼀个字段类型，这个字段可以选择automation⾥标

记为脚本的操作数据。⽤于通过⼯单驱动⾃动化任务执⾏的时候，将脚本作为参数动态传递给⾃动化编排。

⼯单列表

该字段可以关联已有工单
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点击已有的扩展字段，进⼊编辑字段⻚⾯对扩展字段进⾏编辑。

修改扩展字段，不⽀持修改字段编码。

系统内置的字段，仅可修改下拉类型字段的选项。

点击扩展字段右下⻆的删除按钮，能够删除已有的扩展字段。

系统内置字段不允许删除。

正被⼯单模型引⽤的字段不允许删除。

跨域使⽤得字段不能删除

字段编辑和删除
最近更新时间: 2023-02-14 14:37:01
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管理员通过在左上⻆搜索框中输⼊关键字，能够查看字段名、属性编码中含有关键字的字段。

字段查询
最近更新时间: 2023-02-14 14:37:01
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进⼊字段详情中，可以修改字段的分组信息，修改之后，则字段会按照最新的分组进⾏显示。

在字段管理中选择移动到，在弹框中选择要移动的分组，确认即可。 

字段移动分组
最近更新时间: 2023-02-14 14:37:01
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流程模型即是表单、流程的和授权的维护单位，拥有模型管理权限的⽤户（详⻅流程模型管理权限）可以进⼊配置

模型管理的界⾯，可查看流程模型的数据，并进⾏相关操作 。

模型管理
模型管理
最近更新时间: 2023-02-14 14:47:15
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模型分组⽤于对流程模型的分类整理，可以按照流程使⽤场景、流程实现业务等维度分组。

新建分组
最近更新时间: 2023-02-14 14:47:15
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管理员点击流程模型操作中得的启⽤/停⽤按钮，经过审核以后能够改变流程模型的状态。

启⽤模型

状态为启⽤的模型，删除按钮置灰，⽆法删除。在此模型基础上建⽴的⼯单能够在⼯单列表中查看，能够正常流

转并操作。

停⽤模型

状态为停⽤的模型，可以进⾏删除操作。在此模型基础上建⽴的⼯单⽆法在⼯单列表中查看。

模型操作
启⽤停⽤模型
最近更新时间: 2023-02-14 14:56:29
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模型点击启⽤或者停⽤以后需要审核以后才能⽣效。在模型审核⻚⾯可以查看所有待审核得模型，审核可以通过和

驳回，驳回需要填写原因。点击审批记录按钮可以查看已经审核过得模型记录

模型审核
最近更新时间: 2023-02-14 14:56:29
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在模型管理⻚⾯，⽀持通过模型名称关键字、模型分组、模型类型过滤模型。

模型搜索
最近更新时间: 2023-02-14 14:56:29
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可以将模型移动到其他的模型组中，选择“移动到”，可以选择要需要移动到的组中。

移动模型
最近更新时间: 2023-02-14 14:56:29



流程管理

版权所有： 第50 页  共160页

未启⽤的模型可以删除，删除时会进⾏⼆次弹框提示。

删除模型
最近更新时间: 2023-02-14 14:56:29
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可以将⾼级模型导出，点击“导出”，可以将需要导出得⾼级模型导出⼀个压缩包。

导出模型
最近更新时间: 2023-02-14 14:56:29
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点击导⼊模型可以选择新增模型或者更新模型两种⽅式。新增模型需要选择分组，更新模型需要选择将要更新的⾼

级模型；选择对应的⽂件，并且可以选择要导⼊的内容。

从测试环境导出模型，导⼊到⽣产环境时，流程环节中设置的动作策略中调⽤的grovy脚本不⽣效，必须删除后重新

创建才能⽣效

导⼊后流程环节中处理⼈必须重新设置（处理⼈是按账号匹配，⽤户组和部⻔是按名称来匹配，矩阵不⽀持）

导⼊模型
最近更新时间: 2023-02-14 14:56:28
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在新建⾼级流程模型时，也需要先创建好模型分组。点击“新建模型”按钮即可进⼊新建⾼级流程模型界⾯。

基本信息

进⼊创建⾼级流程模型⻚⾯后，需要录⼊基本信息。

点击创建按钮后成功创建并进⼊编辑流程模型⻚⾯。可以切换TAB进⾏编辑⾼级的表单、流程、变量。

字段设置

流程模型⾥创建的字段可以理解为“私有”字段，只能在当前流程模型⾥使⽤，其他流程模型不可⻅，并且在字段管

理⻚⾯也⽆法查看。

“私有”字段在当前流程模型范围内的字段编码不允许重复，也不能与公共字段的字段编码重复，在新建字段时系统

会按照这个逻辑⾃动检索。

创建字段的过程可参考字段管理章节。

表单设置

⾼级模型
新建模型
最近更新时间: 2023-02-14 15:39:37
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⾼级流程中，表单可以单独做管理。在每个流程模型中，可以定义多个表单。表单设置中可以新增、复制、重命

名、删除表单，还可以将现有的表单发布为表单模板以及为该表单添加流程指引。
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进⼊表单设计界⾯后，可以点击“新建表单”按钮，输⼊表单名称和描述，表单类型可以选择本地表单和外部表单。

本地表单为ITSM提供的表单，外部表单可以插⼊⼀个url引⽤外部的表单⻚⾯。选择本地表单进⼊表单编辑⻚⾯后，

表单默认载⼊⼀个⼯单标题字段，⼯单标题字段不可删除。

新增表单
最近更新时间: 2023-02-14 15:39:37
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通过点击“载⼊字段”按钮打开选择字段窗⼝，这⾥可以勾选或去掉对应的字段。⽀持关键字、类型、分组检索字段

数据。勾选确认后，点击“载⼊”按钮确认需要载⼊的字段数据。
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点击载⼊字段旁的加号按钮，新建字段并且载⼊。点击后打开新建字段窗⼝，选择字段类型后，输⼊需要的字段数

据后确认提交，创建成功后该字段⾃动载⼊，并可在字段管理查看并管理。

拖拽已载⼊的字段到中央区域对应位置放开⿏标，即可完成表单字段添加和布局。已添加的字段可以再次拖动进⾏

布局，也可以点击移除按钮从表单中移除。点击表单区域的某个字段，可编辑此字段的表单属性。

点击【表单】，⽀持拖动现有的表单模板到当前表单中。

点击【布局】，拖动纵向组或标签⻚到表单中，释放⿏标可插⼊⼀个新的组。

点击【控件】，拖动iframe控件、SLA控件、⼦表单控件到表单中，释放⿏标可插⼊⼀个对应控件。

点击【脚本】，显示脚本弹窗，输⼊json脚本，能够控制字段、字段组的显示隐藏及值的改变。

点击“保存表单”按钮提交数据并返回表单列表⻚⾯。
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点击表单卡⽚可直接进⼊编辑表单⻚⾯。

进⼊编辑⻚⾯后，可以重新配置载⼊字段、表单字段和布局。

点击某个具体的表单字段，然后点击“联动策略”配置按钮，进⼊字段联动策略配置。

点击“添加策略”按钮可以配置多个联动策略，可以对当前字段产⽣影响，包括可⻅性、基础校验、值改变、动态

值。勾选“⽴即触发”后，会在当前表单加载成功即触发，⽆需对字段进⾏操作变更。

编辑完成后点击“保存表单”按钮保存编辑内容。

编辑表单
最近更新时间: 2023-02-14 15:39:37
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在表单列表⻚中，针对单个表单，可以操作“复制”按钮，对当前表单进⾏复制操作。点击复制后，输⼊新表单的名

称和描述，确认后进⼊表单编辑界⾯，保存表单后复制成功。

复制表单
最近更新时间: 2023-02-14 15:39:37
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已新建的表单，可以进⾏删除操作。点击“删除”按钮，确认删除即可。当表单被引⽤到流程节点时，会提示已经被

引⽤⽆法删除。

删除表单
最近更新时间: 2023-02-14 15:39:37
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已存在的表单，可以进⾏重命名操作。点击“重命名”按钮，输⼊名称和描述，点击确定即可。

重命名表单
最近更新时间: 2023-02-14 15:39:37
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已存在的表单可以添加流程指引，⽤来指引⼯单处理⼈按照⼀定规则编写和修改表单数据

流程设计

编辑⾼级流程模型时，最后可切换到流程设计模块进⾏配置，流程设计主要为拖拽的交互⽅式来定义当前流程模型

流程指引
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53
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的流程流转。顶部为⼯具栏，左侧为组件栏，中间为画布区域，流程图⽀持版本管理。
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⼀个流程模型默认会⽣成⼀个主流程数据，可修改主流程配置，但是不能删除。主流程没有配置好，那么流程模型

也⽆法启⽤。

点击主流程进⼊流程设计界⾯，通过拖拉拽的⽅式实现流程定义。

主流程
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53
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⼀个流程模型可以有多个⼦流程，也可以没有⼦流程。点击“新建⼦流程”按钮创建⼦流程数据。

流程模型⾥的⼦流程可以在当前流程模型⾥的流程定义中“⼦流程”节点中使⽤，如果选择的是单实例模式，那么即

可选择当前流程模型⾥的⼦流程数据。

⼦流程
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53
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当前版本⽀持⼈⼯、⾃动、⼦流程、判断、同步等流程组件类型，即可以定义到画布中⽣成对应类型的节点数据。

�⼈⼯：需要⼈参与审批和操作的流程节点，是流程设计中最普通的节点类型。其中表单的配置需要引⽤表单设置⾥

已经添加的⼀条表单数据。审阅开启后，需要设置审阅⼈范围，当⼯单审批到当前节点时会⾃动给审阅⼈推送待审

阅⼯单数据。

�⾃动：与⾃动化产品对接需要的流程节点，当前产品只对接Automation产品的⾃动化编排和操作。⽀持传递表单

字段或⾃定义字符作为参数传递给编排和操作，必填参数需要录⼊，选择参数可以根据需求选择配置.勾选“等待结

果”：驱动⾃动化执⾏时当前⼯单会挂起等待，直到收到执⾏结果反馈。

勾选“异常等待”：automation作业的执⾏节点执⾏异常，itsm⼯单挂起且下⼀个任务节点⽆法执⾏，未勾选异常等

待，automation执⾏节点执⾏异常，下⼀个执⾏节点仍可继续执⾏。

⼦流程：⼦流程节点⽤于实现多个流程之间互相流转的场景，当前版本仅⽀持多实例模式，即创建后的⼦流程实例

与⽗流程实例是分开的。其他⼦流程配置请参考敏捷流程中的⼦流程设置处理规则。

�判断：⽤于配置流程流转⽅向动态判定逻辑的实现，判断节点可以针对每个迁出路径配置匹配的条件。这⾥针对⾃

动化执⾏的结果判断，有“执⾏结果”的条件可以做出判断。可以设置⼀个迁出路径为默认，当条件都不匹配时按默

认迁出路径执⾏。

�同步：同步节点⽤于设计同步并⾏流程，在同步开始和同步结束节点之间可以且只能包含多个⼈⼯节点。⽀持多个

分⽀并⾏的场景。

�审批：不同于“⼈⼯”节点，这个节点仅⽤于⼯单审批的场景，审批时审批操作也仅⽀持“同意”和“驳回”操作。其

他属性与“⼈⼯”节点⼀致。

节点类型
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53
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双击节点，侧滑框中显示节点可配置的相关属性。⼈⼯节点节点属性分为基本属性、业务属性、动作属性。

�名称：节点名称，在⼯单流转过程中体现在当前阶段名称

�编码：2-20字符，⽀持英⽂数字下划线的组合

�处理⼈范围：当前节点的处理⼈范围，可通过直接选择或通过规则选择⼈员，其中，按规则选择能够按照矩阵选择

⼈员；处理⼈可以按规则选择可以⽀持流程变量。

�指定默认处理⼈：设置指定处理⼈后，创建⼯单，选择处理⼈员弹框默认展示指定的处理⼈，⽆需再选择处理⼈

�节点处理意⻅配置：⽀持配置处理意⻅选填、必填、隐藏

�关联⼯单设置：配置该节点能够关联⼯单的范围

�动作策略：通过⾃定义触发事件，控制发送站内信、邮件或更改⼯单属性，调⽤脚本

�回退配置：⽀持配置当前节点为定点回退、逐级回退或⾃由回退

节点属性
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53
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双击连线，侧滑框中显示连线属性。

�连线名称在⼯单流转过程中体现在⼯单详情⻚⾯上的⼯单按钮，例如A节点B节点的连线名称为【提交B审批】，则

在A节点阶段时，按钮显示【提交B审批】。

�编码：2-20字符，⽀持英⽂数字下划线的组合。

�排序：在⼀个节点接出的连线有多条，根据排序的数字排序按钮顺序

�显示条件：通过⾃定义触发事件，控制按钮的显示策略，不满⾜时不显示按钮。

�变量设置：在连线上添加变量并赋值实现复杂流程场景。

连线属性
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53



流程管理

版权所有： 第69 页  共160页

�增加节点：通过拖拽组件栏中的不同类型的组件到画布区域

�删除节点：点击画布中的待删除节点，按“delete”键进⾏删除，通过组合“shift”键可多选后进⾏删除

�连线：⿏标聚焦连线开始节点后，出现4个可操作区域，⿏标聚焦可操作区域后单击，然后⿏标移到连线⽬标节点

的可操作区域并再次单击，这样即可连接两个节点。

�删除连线：⿏标点击连线后聚焦，按照删除节点的操作删除连线

�配置属性：点击⽬标节点或连线，右侧会侧滑出属性配置⾯板，不同节点类型可配置属性不同，红⾊星号标记的属

性为必填

�连线属性配置：可添加变量到连线属性，⽀持配置连线显示条件

操作⽅式
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53
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提交到环节A时，如果分配的处理⼈范围是组；如果从后⾯的环节回退到此环节，优先处理⼈范围还是到组；如果环

节A没有处理组信息，则回退到A环节时，处理⼈范围还是分配到⼈。

回退⽀持配置“优先回退到处理组”
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53
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事件管理流程单中增加“合并⼯单”功能；

针对同⼀时间发⽣的实质为同⼀故障的事件单，可以通过“合并⼯单”功能进⾏合并流转、处理、记录；在⼯单的合

并⼯单Tab⻚中，可以合并⼦⼯单，合并后的⼦单不能被处理，⺟⼦功单为⼀对多的关系，则⼦事件单与⺟事件单的

处理状态显示为同步。

⽀持合并⼯单：该节点的主⼯单可合并同⼀模型的其他⼯单

⽀持删除合并⼯单：⼦⼯单（被合并的⼯单）可被删除

主单完成触发脚本：可在当前节点的【动作策略-触发策略】配置脚本，创建⼯单并完成⼯单的流转，当主合并单

完成后，触发脚本

合并⼯单在⼯单详情的使⽤

新增合并⼯单
最近更新时间: 2023-02-14 15:38:53
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合并⼯单处理记录展示
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编辑⾼级流程模型时，可配置变量，实现复杂的流程处理。

新增变量

系统内置变量发起⼈部⻔主管和流程发起⼈。⽤户点击【新增变量】按钮进⾏变量添加。以⼈员变量为例：

变量的添加可选择使⽤jar扩展插件添加

变量设置
最近更新时间: 2023-02-16 08:51:39
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变量使⽤

�在流程设计中，连线属性中可添加变量；

�节点的处理⼈范围选择可勾选变量；

变量编辑

点击【编辑】按钮对变量进⾏编辑，变量的编码和类型不可变更。

变量删除

点击【删除】按钮对变量进⾏删除，当变量被流程引⽤则不允许删除。
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⼦表单⼀般结合流程模型-表单-控件-⼦表单控件来使⽤，通过定义⼀个⼦表单再通过⼦表单控件引⽤来实现表单配

置的重复利⽤，⽐较适合在流程定义过程中有通⽤表单的使⽤场景。

⼦表单管理
⼦表单管理
最近更新时间: 2023-02-14 15:51:46
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点击“⼦表单管理”菜单进⼊⼦表单⻚⾯，点击“新建表单”按钮弹出新建⼦表单属性信息⾯板，录⼊后点击“确定”即

可保存数据。

授权⽤户：这⾥⼦表单的授权⽤户表示能够授权给哪些⼈进⾏管理当前的⼦表单。默认当前⼦表单可以被创建⼈进

⾏管理。

新建⼦表单
最近更新时间: 2023-02-14 15:51:46
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点击⼦表单名称即可进⼊编辑⻚⾯，表单的配置能⼒可参考⾼级流程模型的表单设置类型

编辑⼦表单
最近更新时间: 2023-02-14 15:51:46
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触发器⽤于定义⼯单事件（创建，流转，删除）发⽣时，满⾜⼀定条件情况下触发事件，便于流程模型操作的便捷

以及加快业务流转，系统管理员可通过创建触发器，配置流程模型事件触发条件及执⾏动作。

触发器
触发器
最近更新时间: 2023-02-14 16:14:33
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点击触发器⻚⾯右上⻆的新建触发器按钮，进⼊新建触发器⻚⾯。

在新建触发器⻚⾯中填写的信息包括：

�触发器名称：不能与已有的触发器重复；

�触发器描述：对触发器进⾏介绍；

�触发器类型：选择触发器类型，动作类型为满⾜触发事件触发，时间类型为在指定时间或时间周期触发；

�触发事件：选择触发事件的⼯单动作；

�触发条件：选择触发事件的条件，其中条件可选择多个，可选择是满⾜所有设定的条件或满⾜任意设定的条件触发

动作；

�执⾏动作：选择触发事件执⾏的动作，填写相关动作所需配置。（发送邮件给⽤户需要填写邮件主题、收件⼈、邮

件内容，发送短信给⽤户需要填写收信⼈、短信内容，发送站内信给⽤户需要填写收信⼈、站内信内容。)；

�定时执⾏动作：可以选择满⾜触发事件和触发条件后⽴即触发，或者延时触发。延时触发单位为秒、分、⼩时、

天。选择延时触发后，满⾜触发事件和触发条件后，间隔设定的延时时间，执⾏触发器动作；

时间类型定时策略：设置触发器执⾏的时间机制；

触发器创建
最近更新时间: 2023-02-14 16:14:33
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触发器的触发事件包括⼯单创建、⼯单提交、⼯单接单、⼯单回退、⼯单改派、⼯单跳转、⼯单完成、⼯单关闭、

⼯单废除、⼯单挂起、⼯单恢复。管理员可选择⼀个或多个事件作为触发器的触发事件。

选择触发事件后，需要进⼀步满⾜选择的触发条件才会执⾏动作。触发条件可以选择现有的内置或拓展字段（字段

可以在字段管理中进⾏配置修改，如果要触发器满⾜⾃定义⽇期字段条件，则需要在⽇期字段配置中选择勾选“是否

仅⽇期”），设定满⾜的值。如图：

触发条件点击下⽅的“添加条件”按钮进⾏新增，并设置触发事件满⾜任意或所有的条件，触发器动作才执⾏。

触发动作包含发送邮件给⽤户、发送站内信给⽤户、发送RESTFUL接⼝、设置⼯单等选项。每个选项必须填写所有

内容并勾选触发动作，点击保存触发器后，才能在满⾜触发事件和条件后触发设置的动作。触发器动作可以在Notify

进⾏配置。

触发器详细介绍
最近更新时间: 2023-02-14 16:14:33
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�发送邮件

填写发送邮件的主题、收件⼈、邮件内容并勾选“发送邮件给⽤户”字样前的勾选框，可以在满⾜触发事件和条件后

发送邮件给⽤户。其中邮件主题、邮件内容可以选择插⼊已有字段，在相关⼯单触发事件和条件后，抓取⼯单中的

字段内容填写邮件。收件⼈可以选择⼯单上⼀环节处理⼈、处理⼈、发起⼈，关注⼈还可以⾃定义⽤户。如图：
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�发送站内信给⽤户

填写收信⼈、站内信内容并勾选“发送站内信给⽤户” 字样前的勾选框，可以在满⾜触发事件和条件后发送站内信给

⽤户。其中站内信内容可以选择插⼊已有字段，在相关⼯单触发事件和条件后，抓取⼯单中的字段内容填写站内

信。收件⼈可以选择⼯单上⼀环节处理⼈、处理⼈、发起⼈，关注⼈和⾃定义⽤户。如图：

�调⽤RESTFUL接⼝

在满⾜触发器事件和条件时，可以通过调⽤接⼝进⾏操作。其中URL填写接⼝地址，请求类型中选择GET、POST、

DELETE、PUT、PATCH，输⼊Headers和填写输⼊参数，勾选“调⽤RESTFUL接⼝”字样前的勾选框后，保存。可

以在满⾜触发事件和条件后调⽤接⼝进⾏操作。如图：

图中信息为通过接⼝对某⼀⼯单进⾏接单，当满⾜条件后，就能够对⼯单进⾏接单。
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�设置⼯单

设置⼯单中可以选择字段，填写字段的值。在⼯单满⾜触发器的事件和条件后，把对应⼯单的字段值进⾏改变。可

以点击添加选项按钮新增字段并填写值，同时改变多个字段的值。

�发送chatops消息

可以选择收件⼈可以选择⼯单上⼀环节处理⼈、处理⼈、发起⼈，关注⼈和⾃定义⼈员，消息类型：卡⽚消息，普

通消息，发送内容。

�定时策略

选择时间类型触发器时，需要配置定时策略，以设置触发器触发的时间机制，根据定时策略触发相应动作。

�创建⼯单

在时间类型的触发器中，可根据时间状态⾃动创建⼯单并提交给相应执⾏⼈。
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触发规则包括⽴即触发和延时触发。选择⽴即触发，在满⾜触发事件和条件后，⽴即执⾏设置的触发动作。选择延

时触发并设置延时事件，触发动作会在满⾜事件和条件后的设置的延迟时间后触发。（注意：延时触发的功能是依

赖mq来实现的， activemq默认配置延时 是false，需要将值修改为true，配置⽂件在

activemq/conf/ActiveMQ.xml，将schedulerSupport设为true。）
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触发器列表展现已经创建好的触发器，系统管理员可查看触发器列表，并通过列表对触发器进⾏相应编辑或启⽤停

⽤，删除操作。

编辑触发器

点击触发器名称，进⼊编辑触发器⻚⾯。

在编辑触发器⻚⾯修改已有触发器信息，点击保存。

停⽤触发器

选择使⽤状态为启⽤的触发器，点击使⽤状态下的按钮，改变触发器使⽤状态为停⽤。触发器停⽤后，满⾜触发

事件和触发条件后，不再触发执⾏触发器动作。

启⽤触发器

选择使⽤状态为停⽤的触发器，点击使⽤状态下的按钮，改变触发器使⽤状态为启⽤。触发器启⽤后，满⾜触发

事件和触发条件后，能够触发执⾏触发器动作。

查看及操作触发器
最近更新时间: 2023-02-14 16:14:33
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查看触发器记录

动作触发器记录

时间触发器记录

动作触发器记录*

添加的动作触发器触发执⾏之后，都会有对应的记录，点击查看记录，则可以查看对应触发器的触发记录。

点击查看记录则进⾏对应触发器执⾏的记录界⾯。

触发记录
最近更新时间: 2023-02-14 16:14:33
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记录列表包括：

⼯单

展现的是对应的⼯单标题，⽀持超链接，点击标题进⼊对应的⼯单详情中；

动作类型

动作和该触发器中添加的动作是⼀致的，⼀个动作对应⼀条记录；

执⾏状态

状态有：执⾏成功和执⾏失败两种；

执⾏时间

执⾏时间为该触发器对应的动作触发的时间；

查看记录详情

查看记录详情，则点击对应的记录即可。

时间触发器记录*

添加的时间触发器触发执⾏之后，都会有对应的记录，点击查看记录，则可以查看对应触发器的触发记录。
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点击查看时间触发器的记录则进⾏对应触发器执⾏的记录界⾯。

记录列表包括：

序号

标识触发器执⾏的次数；

动作类型

动作和该触发器中添加的动作是⼀致的，⼀个动作对应⼀条记录；

执⾏状态

状态有：执⾏成功和执⾏失败两种；

执⾏时间

执⾏时间为该触发器对应的动作触发的时间；

查看记录详情

查看记录详情，则点击对应的记录即可。

导出触发记录*

进⼊触发器记录中，可以对记录进⾏导出操作。
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导出记录动作：

1.已勾选导出

如果没有勾选记录，点击已勾选，点击导出会有系统提示

勾选相应的记录，点击导出，则只导出以勾选的记录

2.当前⻚⾯导出

导出当前⻚中的记录数据

3.所有记录导出

导出该触发器的所有触发记录

批量删除

选择需要删除的记录，点击批量删除，则会将已经勾选的记录删除掉。
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SLA管理包括：

SLA策略

SLA管理
SLA管理
最近更新时间: 2023-02-14 16:20:52
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SLA定义

配置相应的SLA和策略给相应的模型之后，创建该模型类型的⼯单 则相应的动作匹配则触发。

触发SLA及策略⽣效

动作结束则SLA撤销(当⼯单关闭，废除，不管结束动作是怎样，策略都撤销)
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进⼊SLA定义界⾯，点击右上⻆的新建SLA按钮。

新建SLA界⾯

1.基本参数：

名称：规定新建的SLA的名称，最⼤不允许超过20个字符；

级别：极⾼，重要，中等，普通，低 级别，当SLA重复时，以级别⾼的为主；

SLA定义
最近更新时间: 2023-02-14 16:20:52



流程管理

版权所有： 第93 页  共160页

2.服务时间
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3.约定时间：规定SLA约定时间，可以选择分，秒，⼩时，天

4.协议纪录：备注，对SLA的描述

参数输⼊之后，点击保存，则创建成功

点击保存，则创建成功。

SLA定义查询

可以输⼊SLA的名称和勾选右边级别进⾏查询。
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在SLA策略中，点击右上⻆新建SLA策略，则进⼊新建界⾯。

SLA策略
最近更新时间: 2023-02-14 16:30:04
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新建策略

基本信息

1.名称：规定策略的名称，最⼤字符不能超过20个字符。

2.⼯单类型：选择模型中所展现的模型列表。
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3.指定协议：选择定义好的SLA，也可以新增SLA。
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开始条件 当条件匹配则触发开启SLA计算。

开始条件以⼯单动作作为开始事件，下拉列表中显示所有的⼯单动作，开始条件包括⼯单创建，⼯单提交，⼯单

接，⼯单回退，⼯单改派，⼯单跳转，⼯单催办，表单录⼊（时间字段）。

结束条件 当条件匹配则触发结束SLA计算。

结束事件主要是以⼯单动作作为结束事件，下拉列表中显示所有的⼯单动作，结束动作不包含⼯单创建。当结束

动作配置为⼯单完成、⼯单关闭、⼯单废除之外的条件时，在⼯单为完成态（已完成、已关闭、已废除）⾃动停

⽌计SLA。

事件条件：⽀持三层嵌套，可以⾃定义相应的条件关系进⾏判定，当相应的动作满⾜设定的条件之后，才会触发
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开始或者结束事件。

策略定义

动作触发之后，到达相应时间应做的相应策略。

1.到达约定时间时

主要是到达相应时间之后，应该应对的策略，包括通知和颜⾊标记。

2.提前策略

提前规定时间则有相应的策略。

设置提前时间，单位为：分，秒，⼩时，天 有相应的动作：通知和颜⾊标记。
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3.超时策略

超过超时时间则有相应的策略。

设置超时时间，单位为：分，秒，⼩时，天 有相应的动作：通知和颜⾊标记 。

可以添加多个策略 添加的策略可以删除。
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策略动作：通知和颜⾊标记每个只能添加⼀次

通知策略和触发器的动作⼀样

颜⾊标记
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1.3.6.3SLA统计 策略创建成功，则有记录按钮，如果策略未⽣效，则记录为空。

查看策略记录。

记录列表包括：

⼯单标题：触发SLA策略的⼯单标题，⽀持超链接，点击则进⾏对应的⼯单详情界⾯。

⼯单类型：触发SLA策略的模型。

任务状态：状态：进⾏中、已结束、⾮正常结束。

是否逾期：状态：已逾期、未逾期、逾期已恢复。

SLA策略：触发的SLA策略。

约定时间：开始时间+SLA定义约定的时间=约定时间。

开始时间：触发SLA策略⽣效的时间。

SLA统计
最近更新时间: 2023-02-14 16:36:22
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结束时间：SLA策略对应的结束时间。
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这⾥的OLA统计数据是针对流程节点⾥配置了处理时⻓监控策略的⼯单。当在流程节点⾥配置响应时⻓和处理时⻓

的⽬标后，当⼯单流转这个环节即触发监控策略剩下，会⾃动⽣成OLA统计记录。通过这⾥的统计信息，可查看触

发记录和状态，并且能统计是否逾期。

OLA统计
最近更新时间: 2023-02-14 16:36:22
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⽤户成功登陆系统后，可点击ITSM应⽤进⼊ITSM系统⾸⻚，点击创建按钮展开可创建的流程类型并新建⼯单。创建

⼯单成功后⾃动进⼊⼯单详情⻚⾯。

这⾥⽤户能看到的流程模型是已经开始启⽤的，并且数量根据⽤户权限⽽定，按照模型分组分类显示：

1.拥有【功能权限-流程模型管理-管理员查看】权限：可以使⽤所有启⽤的模型创建⼯单；

2.⽆【功能权限-流程模型管理-管理员查看】权限，但属于模型的管理员或授权⽤户：可看到已开启且是对应流程

模型授权⽤户的流程模型，并可创建⼯单。

3.⿏标hover到模型卡⽚上如果该模型有说明信息，则通过tip显示模型的说明信息。

4.左侧为模型分组，默认展示全部模型，可以通过点击分组来具体查找该分组下的模型。模型可以通过关键字和模型

类型进⾏查询。

点击模型卡⽚右上⻆的图标可以将模型收藏，点击左侧的我的收藏可以展示⾃⼰收藏的模型，再次点击可以取消模

型的收藏。

⼯单操作
创建⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 10:31:02
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点击“变更⼯单”流程模型，进⼊创建变更⼯单⻚⾯，展示创建变更⼯单时需要录⼊的表单内容。并且可以点击右上

⻆的⼯具按钮查看流程图，如果当前登录⽤户拥有kb权限，可以点击最左侧图标检索知识库的相关知识。检索知识
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时会⾃动带⼊⼯单标题进⾏检索。
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创建⼯单⻚⾯点击右上⻆的“查看流程图”按钮，显示当前流程模型的流程图概况。敏捷流程显示简洁的流程图，⾼

级流程显示流程设计配置的流程图。

查看流程图
最近更新时间: 2023-02-15 10:31:02
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点击搜索知识按钮，弹出知识库检索窗⼝，默认带⼊⼯单标题进⾏检索，也可以⾃定义检索关键字进⾏检索。

在检索出的知识条⽬中，可以点击查看知识详情。

搜索知识
最近更新时间: 2023-02-15 10:31:02
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当前系统⽀持⽤户⾃定义表单布局，包括表单包含哪些字段，字段的必填、选填、只读，字段数据可以分单列或双

列展示。具体表单配置请参考表单设置。

表单布局
最近更新时间: 2023-02-15 10:31:02
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在实际运维⼯作中，提交⼯单的数据场景是多样化的，往往需要需要表单内容动态的变化，例如输⼊的优先级等级

不同，对应的其他的字段是必填的、可⻅的等逻辑。当前版本已经⽀持此功能，在表单配置好联动策略后，创建⼯

单或编辑⼯单时表单能够实时响应变化。

字段联动
最近更新时间: 2023-02-15 10:31:02
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上传附件功能作为字段默认被加载到当前表单中，当然也可以通过配置表单去除附件字段。点击附件字段的“选择⽂

件”按钮后，选择需要上传的⽂件，提交后将⾃动上传到系统，可以点击移除按钮移除附件，成功创建⼯单或成功提

交⼯单才能保存上传信息。

当前上传附件功能需要注意以下⼏点：

1.⼀次仅⽀持选择⼀个⽂件上传，如果需要上传多个⽂件需要多次选择；

2.上传的⽂件最⼤不能超过20M；

3.图⽚⽂件⽀持预览查看，其他⽂件暂不⽀持预览；

4.上传，下载⽀持分别按⽹段控制

上传附件
最近更新时间: 2023-02-15 10:31:01
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配置项字段作为系统默认初始化字段，会加载到表单中。配置项字段可以关联配置管理库（CMDB）中的配置项数

据。

当前⽤户需拥有CMDB产品模块的⻆⾊才能关联，否则会提示没有权限。⻆⾊分配需要在平台的⻆⾊管理中进⾏操

关联配置项
最近更新时间: 2023-02-15 11:30:18
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作，或编辑⽤户个⼈信息进⾏管理⻆⾊。针对已关联的配置项，可以从当前列表移除。

在创建和编辑⼯单时，除了可以关联配置项，还可以新增配置项和编辑配置项，并且可以复制当前配置项作为新

增，还可以标记当前配置项需要删除。所有变更的操作，可以配合触发器实现流程审批结束或到指定节点审批通过

后变更⾃动同步到配置管理库。
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创建⼯单时，当前⽤户可以点击存为草稿，对⼯单数据进⾏草稿数据保存。保存成功后的数据在草稿箱中可以查看

并可进⾏再次编辑。

在编辑⼯单时，也可以保存⼯单数据，保存的⼯单数据不进⼊草稿箱单独保存，⽽是在⼯单列表做标记。保存的⼈

员查看⼯单时加载草稿数据可重新编辑。

保存⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 14:07:31
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点击【确认创建】即提交数据创建⼯单；⾼级流程的⼯单在新建时没有了确认创建按钮，这⾥的⼯单操作按钮根据

流程图定义的开始节点迁出路径显示，如下图中就配置两个迁出路径：交办和实施。点击任意俩个按钮均可以创建

⼯单并流转。

确认创建
最近更新时间: 2023-02-15 14:07:31
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总览中包含个⼈⼯单总览和租户⼯单总览，以总览的形式展现⼯单的数据信息，总览中的图形展现，点击图示可以

下钻到⼯单列表中，根据总览中的条件在列表中显示对应的⼯单数据。

个⼈⼯单总览

个⼈⼯单总览中展现的登录⽤户⾃⼰的⼯单统计信息。

个⼈⼯单总览中包含：

逾期⼯单

逾期总数：当前已逾期的⼯单总数；

待处理：当前已逾期的⼯单中，状态为当前⽤户待处理的⼯单总数；

处理中：当前已逾期的⼯单中，状态为当前⽤户处理中的⼯单总数；

挂起：当前已逾期的⼯单中，状态为当前⽤户挂起的⼯单总数；

我的待处理⼯单

优先级分布：当前登录⽤户待办⼯单中优先级的分布情况；

待处理⼯单列表展现：显示当前⽤户的待处理⼯单；

我创建的⼯单

⼯单状态分布：当前登录⽤户创建的⼯单的⽬前状态的分布统计图；

我创建的⼯单列表：显示当前⽤户创建的⼯单；

总览刷新

总览查看
最近更新时间: 2023-02-15 14:07:31
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个⼈总览数据⽀持⾃动刷新和⼿动刷新功能，⾃动刷新为每10S刷新⼀次，个⼈数据刷新不会影响其他⽤户和租

户的数据刷新。

租户⼯单总览*

总览视图展示⼯单统计信息，包括本⽇⼯单新增量，本周待处理量，本周逾期⼯单数量，⼯单解决率，时间段内

⼯单趋势及统计，待处理⼯单优先级分布以及⼯单分布等。租户总览中显示当前租户待办⼯单TOP10排序。
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需要当前⽤户处理的⼯单会在“个⼈待办”，“组内待办”⾥展示，包括未接单的⼯单和已接单的⼯单数据。

如果当前⼯单状态是待处理且处理组中数据包含当前⽤户所在的⽤户组，那么也会出现在当前⽤户的“个⼈待

办”和“组内待办中”。

“个⼈待办”中可以查询到挂起状态的⼯单。

检索

⽀持关键词筛选⼯单数据。

⼯单查询
个⼈待办、组内待办
最近更新时间: 2023-02-15 14:09:59
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对⼯单进⾏关注操作后，⼯单会进⼊我的关注列表，取消关注后会从列表去除。其他功能与我的待办⼀致。

我的关注
最近更新时间: 2023-02-15 14:18:13
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当前登录⽤户创建的⼯单、参与处理的⼯单都会进⼊到“参与过的”列表中。

参与过的
最近更新时间: 2023-02-15 14:18:13
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创建⼯单时点击存为草稿，草稿箱中将会出现该⼯单，登录⽤户可以在草稿箱中查看已经存在的草稿。

草稿箱
最近更新时间: 2023-02-15 14:18:13
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管理员可以设置的查询器TAB中添加查询器，新增的查询器启⽤以后显示在左侧菜单。

查询器分类
最近更新时间: 2023-02-15 14:18:13
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未增加【数据权限-⼯单数据】授权的⽤户，在所有⼯单⾥⽆法查询到⼯单。增加对应的⼯单数据权限，对应模型的

⼯单能够在所有⼯单中查询到。

⾃定义检索条件

所有⼯单⾥可以⾃定义检索条件，点击“⾼级筛选”按钮展开条件检索窗⼝，点击“添加筛选项”按钮，选择需要作为

筛选条件的字段，然后输⼊对应检索值，点击“查询”按钮进⾏检索。

⾃定义显示列

点击“定制列”按钮展开所有⼯单内容选择项，勾选后对应列表中会出现已勾选的列字段和⼯单对应的值。如果有些

⼯单中未包含勾选的字段，则对应列显示为空。通过拖拉列延伸查看更多字段数据。

所有⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 14:18:13
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归档⼯单查询

点击“已归档”按钮，可进⼊归档⼯单查询的窗⼝。

归档⼯单即通过配置定义对已完成、已关闭、已废除的⼯单数据做归档处理。已归档的⼯单不算⼊数据统计。

导⼊和导出

拥有功能权限-查询列表-导⼊导出权限的⽤户才能操作批量导⼊和导出。（详⻅查询列表）
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点击“导⼊⼯单”按钮，展示导⼊⽂件的⼊⼝。系统⽀持上传Excel⽂件进⾏数据批量导⼊。 ⽀持下载导⼊⽤的Excel

模板。将填⼊⼯单数据的Excel⽂件拖拽到窗⼝或点击上传区域选择⽂件开始⽂件上传。提示上传进度完成代表上传

成功。

导⼊的场景⼀般为了跨平台数据迁移使⽤，所以批量导⼊的⼯单数据⼊库后的状态只⽀持已完成或已关闭。

点击“导出⼯单”按钮，展出导出⼯单窗⼝，选择导出内容和导出信息，点击“导出”按钮即可以导出⼯单数据⽣成

Excel⽂件。

导出内容：已勾选⼯单表示只导出勾选的⼯单数据，当前系统⽀持每次导出勾选不超过50条⼯单数据；当前⻚⼯单

表示只导出当前所在⻚的所有⼯单；所有⼯单表示导出当前查询条件查询结果的所有⼯单数据。

导出信息：⼯单详情表示⼯单的字段数据，处理记录和评论数据分别对应每条⼯单的处理记录和评论数据；

⾃动压缩：勾选“是”表示需要压缩⽂件后导出。
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⼯单的当前节点的处理⼈可以查看⼯单详情，并可以进⾏⼯单处理操作。⼯单处理的操作按钮（例如关闭、废除

等）受权限控制，详⻅（⼯单处理）。

接单

⼯单处于待处理状态时，处理⼈在“我的待办”列表中可以查看，点击进⼊⼯单详情查看。此时⼯单处理⼈可以操

作“接单”。接单成功后，当前⼯单状态修改为处理中，并记录当前处理⼈为操作⽤户。

当⼯单处理⼈只有当前⽤户⼀个时，查看时将⾃动接单，接单成功后进⼊处理界⾯。

提交

敏捷流程默认会有“提交”操作，可以通过配置定义处理规则显示更多的审批操作按钮。审批时需要填写处理意⻅，

确认后⼯单将按照选择处理⽅式进⾏流转。

⾼级流程取消了默认规则，所有的审批处理按钮均是当前节点的迁出路径，⼀个迁出路径对应⼀个按钮。按钮的顺

序可以按照迁出路径的序号按顺序排列。

改派

⼯单处理⼈接单后可以选择改派⼯单给其他⼈处理，点击“改派”按钮，选择改派⼈员，填写处理意⻅。可以改派给

⼀个⽤户或⼀个⽤户组。

回退

流程节点⽀持配置回退。

逐步回退：⼯单处理⼈可以点击 “回退”按钮将当前⼯单回退到上⼀个处理节点。这⾥的回退按流程设计路线回退。

⾃由回退：⼯单处理⼈可以点击回退，将当前⼯单回退到任意可回退的节点。

⼯单处理
⼯单处理
最近更新时间: 2023-02-15 14:24:39
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定点回退：⼯单处理⼈可以点击回退，将⼯单回退到模型配置的需回退节点， 注意：同步节点、⾃动节点、定时器

节点等特殊节点，不⽀持回退到上⼀个节点。如⼈⼯节点A定时器节点⼈⼯节点B，B⽆法回退到A节点。

取回

系统⾃带取回操作， ⼯单前⼀处理⼈在⼯单当前处理⼈未接单的情况下可取回⼯单 注意：同步节点、⾃动节点、定

时器节点等特殊节点，不⽀持取回。如⼈⼯节点A定时器⼈⼯节点B，A⽆法取回处于B阶段的⼯单。

审阅

当流程设定环节需要审阅⼈参与审阅的时候，⼯单流转到对应节点后审阅⼈会收到待办⼯单，点击查看可以进⾏审

阅操作。点击“审阅”按钮并填写审阅意⻅。我的待办中勾选待审阅，将可以筛选出需要审阅的⼯单数据。

当前版本只有⾼级流程有审阅功能，敏捷流程暂不⽀持。

会签与依次会签

会签：所有处理⼈/提交后才能流转到下⼀阶段。

依次会签：所有处理⼈需依次按顺序处理，指定下⼀阶段指定的⼈员才能对流转到对应阶段的⼯单进⾏操作。

流程环节审批类型为会签或依次会签时，如果处理⼈有多个⼈，分派⽅式为⾃动分派时，处理⼈打开⼯单后不需要

点击接单，能够直接审批。
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只有接单成功的⼯单处理⼈员才能编辑⼯单，进⼊⼯单详情⻚后点击“编辑”按钮进⼊编辑⼯单模式。点击“取消”按

钮回到查看模式，点击“保存草稿”按钮，当前⼯单数据保存草稿，点击“更新数据”按钮会更新当前表单数据进数据

库且所有⼈查看的⼯单内容会更新。

编辑表单后点击更新数据，在处理记录⾥⽣成⼀条更新记录，并可查看⼯单变更内容。

若在会签或同步并⾏的场景中，多⼈同时编辑⼯单时，系统会⾃动判断数据冲突并提示，让当前⽤户选择需要⼊库

的内容。

编辑⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 14:24:39
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拥有关闭⼯单权限的⽤户能够对有权查看的⼯单进⾏关闭操作，表示当前问题已经处理结束或⽆需再继续处理。成

功关闭的⼯单状态为已关闭。

关闭⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 14:24:39
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废除操作是删除操作的⼀种替代⽅案，即废除的⼯单数据依然可以被查询。在⼯单创建成功后的任意环节都可以由

有权限⼈员进⾏废除。已关闭和已完成状态的⼯单数据也可以废除。

废除⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 14:32:01
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可复制已创建好的⼯单。

复制⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 14:32:01
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只有当前⼯单处于处理中状态时并且当前⽤户为执⾏⼈或有挂起权限的⽤户时才会出现挂起按钮，恢复按钮同理。

挂起⼯单后不显示在我的待办列表中。

执⾏挂起操作后，该⼯单所对应的sla策略计时会暂停，直到该⼯单被执⾏恢复操作后，sla便会继续开始计时。这⾥

需要注意的是，⾃动节点不⽀持⼿动挂起与恢复操作。

挂起和恢复⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 14:32:01
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当系统在集约化部署场景下的时候，会存在多个租户直接的⼯单需要互相流转的场景，这个时候就需要开启跨单位

改派功能。

在apollo配置 cross.unit.reassign.enable为1；在权限管理⻚⾯找到功能权限，编辑勾选“跨单位改派”权限点。开

启后即可配置跨租户场景的⼯单改派。⾸⻚针对需要跨单位改派的⼈员授权相关权限。

⼯单跨单位改派
最近更新时间: 2023-02-15 14:32:01
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相关权限的⼈员在处理⼯单时即可通过跨单位改派按钮改派⼯单给其他租户的⼈员。其他租户⼈员收到待办⼯单后

提交⼯单后⼯单恢复到起始租户的⼈员⼿中。
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集约化模式的⼯单使⽤时，有的时候需要跨租户进⾏⼯单流转，例如跨租户的问题上报场景。我们可以通过远程⼯

单能⼒实现不同租户之间的⼯单数据往来，实现跨租户的⼯单数据处理和数据记录。

Apollo配置ticket.remote.enable为true。在权限管理⻚⾯找到功能权限，编辑勾选“远程⼯单”权限点。

在流程设计的⼈⼯节点上，编辑节点属性，开启“远程⼯单”的操作控制，当前⼯单的处理即可发起远程⼯单。可⾃

定义修改按钮名称。

固定节点：在流程定义时就固定可发起的远程租户

⼈⼯选择：在指定的范围内，由⼯单处理⼈决定将远程⼯单派发给哪个租户。

收到远程⼯单的租户，可以在“远程请求”菜单进⾏查看远程⼯单的请求数据，操作⼈可选择接受或拒绝。

远程⼯单
最近更新时间: 2023-02-15 14:32:01



流程管理

版权所有： 第139 页  共160页

接受：当前远程请求将会被受理并⾃动⽣成⼀个相关的⼯单数据，并且这个⼯单数据的相关处理记录将⾃动同步给

发起端的⼯单；

拒绝：当前远程请求被关闭，发起端⼯单恢复并可查看拒绝理由。
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个⼈待办分类下右侧有批量处理按钮，点击进⼊批量处理⻚⾯，选择统⼀的⼯单类型，状态和阶段即可进⾏批量处

理。

批量处理
最近更新时间: 2023-02-16 09:03:53
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显示上⼀环节和下⼀环节信息

⼯单详情中的基本信息中的当前环节除了可以查看当前环节还可以查看上⼀环节与下⼀环节的信息。

处理⼈/处理组

当⼯单为接单时，处理⼈/处理组过多时，最多显示两个，其他进⾏折叠处理，点击最后tag显示其他的处理⼈/组。

如果时处理组则点击组可以查看该组下的⼈员信息。

打印

⼯单详情⻚点击打印按钮后，在新标签⻚显示打印设置，⽀持勾选打印处理记录。注意：附件字段不⽀持打印。

其他操作
最近更新时间: 2023-02-16 09:03:53
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查看流程图

⼯单详情⻚点击查看流程图按钮后，展开当前⼯单对应的流程图。可以显示⼯单的流转情况和整个流程的配置。敏

捷流程和⾼级流程的流程图展现⽅式不同。

搜索知识
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与创建⼯单时的搜索知识功能⼀致，请参考搜索知识。

⼯单转知识

⼯单流转到最后⼀个环节或已经流转结束，当前⼯单处理⼈或有权限查看⼯单的⽤户可以发起⼯单转知识操作，点

击“⼯单转知识”连接后打开创建知识的窗⼝并带⼊⼯单数据作为知识正⽂。⼯单标题和附件会⾃动作为知识的标题

的附件。

SLA⼯单

每⼀个⼯单流转过程中，根据SLA管理中的定义，会判断是否有匹配的SLA策略，如果有则会开启SLA计算，在⼯单

列表和详情⻚都会有SLA相关的计时进度提示，并在详情⻚有SLA状态信息可以查看。SLA计算结束后界⾯没有SLA

的展示，但SLA状态中会有相关信息记录。

管理员⻆⾊⽤户在查看⼯单详情⻚时，SLA进度信息中有相关SLA策略的信息，点击可以进⼊到策略配置界⾯。
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关联⼯单

点击“关联⼯单”tab栏可以查看已关联的⼯单数据，并可以点击“添加关联”按钮⼿动关联⼯单。⽀持添加协办单、关

联⼯单。

协办单：添加协办单后，在协办单⾮完成态的时候，当前单⼦⽆法处理为完成态（即⽆法完成、关闭、废除）。

仅当前⼯单⼯单处理⼈接单后可操作关联⼯单，⼯单未接单或为完成态（已完成、已关闭、已废除）均⽆法关联⼯

单。

⽀持在关联⼯单⻚⾯新建⼯单，在流程设计节点配置中设置⽀持新建关联⼯单后，能在对应阶段新建⼯单，建⽴的

⼯单与当前⼯单建⽴关联。

⼦流程⼯单会⾃动建⽴关联记录，不允许删除。⼿动添加的关联记录可以被删除。

备注

在备注tab⻚⾯，可以输⼊评论记录并提交，也可以通过@⽅式关联⽤户，发送站内信给相关⼈员。⽤户也可以针对

已有评论记录做回复，继续评论。

评论操作是社交化⼿段的⼀种，允许能查看到此⼯单的⼈员都可以通过评论来处理⼯单。
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⼯单返回

创建⼯单⻚⾯，点击【返回】按钮，可返回新建⼯单操作的上⼀步所在模块列表

⼯单模版 “⼯单模板”⽤于快速创建⼯单的场景，⽤户可针对历史⼯单数据将其保存为模板，在创建⼯单时可以找到

对应⼯单类型的模板数据，选择后快速填充到当前建单⻚⾯，提⾼建单效率。

关于⼯单模板的共享设置说明如下：

�仅⾃⼰可⻅：这种类型的模板我们可以理解为私有模板，创建后仅⾃⼰可⻅

�共享给所有⽤户：即当前模板创建后所有⽤户在创建这种类型的⼯单数据时都可查看和使⽤这个模板数据

�共享给部分⽤户：当前模板创建后仅⽀持给指定范围内的⽤户查看和使⽤
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⼯单新增快捷编辑意⻅
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⽤户处理⼯单时，可⾃定义处理意⻅。
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操作步骤：

1. 在disconf中配置ccb.change.directory.enable=true

2. 创建级联字段，选择数据来源变更⽬录，以下图为例，字段编码为bianggg

3. 设置-变更⽬录，新建变更⽬录并启⽤成功，本例中【⽬录1测试】关联模型【⼦流程1】，【变更⽬录测试2】关

联模型【⼦流程2】。

使⽤变更⽬录的⼯单
最近更新时间: 2023-02-16 09:16:10
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4. 主流程模型使⽤字段【变更⽬录】



流程管理

版权所有： 第150 页  共160页

5. 增加⽂本类型变量，本例增加的变量名称为【变更⽬录使⽤变量】

6. 变量赋值${ticket.变更⽬录字段编码}，本例变量赋值为${ticket.bianggg}

7. ⼦流程节点配置勾选动态引⽤⼦流程并选择变量
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8. 创建⼯单，字段变更⽬录选择【⽬录1测试】提交⼯单⾄⼦流程节点，根据【⼦流程1】的流程设计继续流程。
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通过全⽂检索可以通过关键字查询到相应的⼯单，点击新建按钮边的图标，左侧出现侧滑框，可以根据内置的筛选

条件搜索⼯单。

全⽂检索
最近更新时间: 2023-02-16 09:16:10
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ITSM对外提供了三个部件，可以在不访问ITSM的时候在租户的⻚⾯直接查看并处理ITSM的⼯单。

可以在租户⻚⾯通过添加屏的⽅式新建⼀张ITSM部件的屏，将左边的菜单拖到右边⽣成对应的部件(⼯单模型、⼯单

列表、我的待办)

⼯单部件
⼯单部件
最近更新时间: 2023-02-16 09:16:10
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我的待办部件可以查询当前⽤户的待处理⼯单列表，并且可以在个⼈待办的基础上进⾏更加细化的查询；我的待办

列表⽀持⾃动刷新功能，默认30s刷新⼀次，⽤户可以根据需要调整刷新频率；⽤户可以在我的待办⻚⾯批量处理⼯

单，批量处理同ITSM中的批量处理。

我的待办
最近更新时间: 2023-02-16 09:16:10
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⼯单列表部件可以查询所有查询器定义的菜单项，同时可以通过编辑protal屏定制⾃⼰的查询器；⼯单列表⽀持⾃动

刷新功能，⾃动刷新时间默认30s；可以在⼯单列表中创建⼯单

⼯单列表
最近更新时间: 2023-02-16 09:16:10
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⽤户可以在protal屏编辑的时候点击⼯单模型右上⻆的编辑按钮载⼊⾃⼰想要的模型，点击保存以后，⼯单模型将会

载⼊改模型，⽤户可以点击载⼊的模型创建对应的⼯单。

⼯单模型
最近更新时间: 2023-02-16 09:16:10
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⽤户可以在模型管理中管理、新建、编辑流程模型。导⼊和导出已编辑好的流程模型。

模型管理
最近更新时间: 2023-02-16 09:16:10
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本节重点解释ITSM中涉及的⼀些名词定义：

名称 定义

⼯单(ticket) 根据流程模型⽣成的⼯作单据，如事件⼯单。

流程模型(process
model)

⼀个业务流程模型的定义，包括业务表单、业务流程和授权。

⽤户组(user
group)

⽤于把⽤户分组，⽤于流程模型的管理员设置、⼯单查看、⼯单执⾏的授权控制。

字段(field) 实现业务所必须的数据载体，⽤于存储业务数据

⼦流程
（subprocess）

⼯单流转过程中发起的下级⼯作单据。⼦⼯单引⽤设置的其他流程模型阶段，继承当前
⼯单字段的值。

表单(form) 通过表单实现业务数据的录⼊和展现。

流程(process) 将业务按处理环节和处理⼈顺序执⾏，最终实现特定业务的系统功能。

流程环节 (Stage) 业务流程定义的⼯单流转节点，每个节点环节约定处理⼈、表单字段和环节说明等。

流⽔号(serial
number)

每个⼯单创建时⽣成的唯⼀编号。

查询视图(view) ⽀持⾃定义组合查询条件和展示内容，保存为查询视图

触发事件(trigger
event )

系统指定的事件包括⼯单创建，⼯单流转，⼯单关闭，⼯单废除等。

触发条件(trigger
condition )

执⾏触发动作的条件，条件是通过内置的字段，不同的字段⽀持的表达式不⼀样，包括
等于，⼤于，⼩于等。

触发动作(trigger
action )

满⾜触发条件后执⾏的操作，包括发通知，更改⼯单字段值等。

通知模板(notice
template)

向⽤户发送通知消息的模板，包含邮件通知，站内信通知，微信通知等格式。

草稿箱（drafts） 填写⼯单信息后，点击保存。信息会被储存到草稿箱。

词汇表
词汇表
最近更新时间: 2023-02-16 09:36:32
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名称 定义

服务⽬录
（catalogs）

以⽬录列表形式向外提供服务

服务项（items） 服务项是具体提供服务的实体对象

服务请求（service
request）

⽤户通过服务项发起的请求即为服务请求

SLA策略（SLA
Policy）

IT服务提供商与同⼀组织的另⼀部分之间的协议，⽤于管理基础设施服务的交付

SLA定义（SLA
Definition）

IT服务提供商和客户之间的协议。

服务⻔户
（Portal）

独⽴提供服务⼊⼝的平台

总览（overview）
⼯单统计数据总览，产品管理员可以看到租户个⼈总览和整个租户总览，普通⽤户只能
看到个⼈总览

系统配置（System
Config）

包含⽤户组、⻔户、全局配置的相关配置

催办（Remind） ⼯单发起⼈可以对⾮发起⼈处理的⼯单进⾏催办操作，以通知相应处理⼈

回写（Write-
Back）

⼦⼯单的字段数据可以回写到⽗⼯单中

重开（Reopen） 关闭的单⼦可以重开操作

⼯单转知识（Turn
into KB）

⼯单数据可以转换为知识存储

搜索知识（Search
KB）

可以根据⼯单标题搜索知识库中的内容

表单联动（Form
linkage）

设置表单字段进⾏联动策略配置

全局配置（Global
Config）

配置全局相关变量操作

并⾏操作（Parallel
Operation）

多⼈并⾏协同处理⼯单操作
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名称 定义

协同矩阵
（Synergy
matrix）

按照业务维度定义的虚拟审批的⼈员结构数据，通过矩阵⽅式定义审批层级和审批⼈
员，结合流程⼈员分配规则实现灵活的流程审批能⼒。


