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”

第一部分：Itop安装与常见问题

关键词： missing PHP extention 、disabled、Errors、Warning 



Itop安装 ①安装常见问题与汉化

 安装 Next Next Finish

 本地：PHP套件=》XAMPP、EasyPHP

 主机：阿里云、腾讯云 PHP环境均可

 独立主机：window 2008+护卫神主机套件



Itop安装 ①安装常见问题与汉化

 常见问题 1

 Missing PHP Extention* 丢失

 解决办法：找到PHP安装目录，

 打开php.ini文件

 去除 前面的“；”



Itop安装 ①安装常见问题与汉化



Itop安装 ①安装常见问题与汉化

 常见问题 2

 setuputils.class.inc.php，Warning: exec() has been disabled 

for security reasons in

 解决办法：找到PHP安装目录，

 打开php.ini文件

 查找 exec 去除 前面的“；”



Itop安装 ①安装常见问题与汉化

 常见问题 3

 mysql max_allowed_packet

 解决办法：找到PHP安装目录，

 打开php.ini文件

 mysql max_allowed_packet=20M 即可



Itop安装 ①安装常见问题与汉化

 常见问题 4

 Itop2.3版本安装后不显示左侧导航



Itop安装 ①安装常见问题与汉化

 汉化

 Itop2.2版本后

 下载先锋论坛的汉化包

 自己制作汉化包或者覆盖



Itop安装 ②实施背景

 落地背景

 XXX电商公司，是一家专业从事XX销售的电商集团化企业；在业务落地的过程，
面临着：

 ① 新员工缺乏入职培训，知识储备更不上；

 ② 运营团队人效不高，运营很忙，但是依旧无法满足一线员工的需求；企业雇主无从
得知原因所在；

 ③ 对于运营提出的产品优化建议，产品无法判断需求紧急；出现过功能升级误判的情
况，只能紧急回滚；

 ④ 对于非业务部门，无法评估工作量；人工成本优化无从下手；

 ⑤ 无法从复杂繁忙的业务处理流程 发现潜在问题，及时预警 并备案，而实践ITIL就
是为了逐渐看清楚企业每天的业务动态及其问题



Itop安装 ②实施背景

 组织结构

公司组织结构

guest集团

北京分公司 （北京分公司在功能上定位
于总部，与分公司重叠的销
售与销售运营部 属于分公司
的上一级管理部门）

北京分公司-产品-商城
北京分公司-研发-商城
北京分公司-质量
北京分公司-IT
北京分公司-运维
北京分公司-销售
北京分公司-销售运营

广州分公司

广州分公司-销售
广州分公司-销售运营
广州分公司-IT



Itop安装 ②实施背景

 流程场景



Itop安装 ②实施背景

 流程案例



Itop安装 ③初始化

 A组织结构

 联系人=》团队=》组织=》组织

 B 服务

 服务子级=》服务=》服务族

 服务= 服务名+供应商组织

 C合同

 客户合同=客户组织+供应商组织+服务+有效时间+IT计费

 D服务级别协议

 服务级别协议=服务名称+供应商总集（顶级组织或者父级组织）

 E交付模式

 交付模式=交付名称+适用组织总集（顶级组织或者父级组织）



Itop安装 ③初始化

 交付模式

 圈定了能建立委托合同关系的 甲方与乙方的范围

 判断是否能够指派工单（使用乙方提供的服务）

 服务级别协议

 根据组织判定服务标准

 服务合同

 根据组织判定服务种类

 服务

 提供服务的生效时间与IT计费



Itop安装 ③初始化

交付模式甲
方

乙
方

丙
方

客户合同

服务 服务级别协议

IT计费 有效期



Itop使用 ①发出第一封请求

 测试所需数据。



Itop使用 ①发出第一封请求

 测试所需数据。



Itop使用 ①发出第一封请求

 发出第一封request



Itop使用 ①发出第一封请求

 发出第一封request



Itop使用 ①发出第一封请求

 发出第一封request



Itop使用 ②处理第一封事件

 配置工单处理角色

 了解itop用户与角色关系

 查找联系人中 有三类（联系人、团队、人员）

 联系人包含 团队与人员

 角色：12种角色

 用户账号：角色+联系人

 了解itop账号系统

 内部账号：内部管理人员账号

 外部账号：单点登录

 LDAP账号：LDAP验证系统（类似于UCenter）



Itop使用 ②处理第一封事件
 十二种角色

 Protal User

 Support Agent

 Problem Manager

 Administrator

 一线员工：Portal User

 二线运营：Support Agent

 三线研发：Support Agent

 三线产品：Support Agent+Problem Manager

 管理员：Administrator

 常见问题：用户账号没有联系人



Itop使用 ②处理第一封事件



Itop使用 ②处理第一封事件



Itop配套 ①统一登录 SSO



Itop配套 ②快捷方式的使用

 快捷方式



Itop配套 ③触发器规则 与 IM工具整合

 IM工具：与钉钉的整合

 Protal User页面下沉

业务系统



Itop配套 ③触发器规则 与 IM工具整合
 触发器规则

 升级通知负责人



Itop运营 ①培训使用

 培训

 邮件签名

 Portal User页面附带 云视频地址与密码

 入职培训

 使用

 多请求对应一事件，表述问题的影响量级

 工单流转历史



Itop运营 ②领导层推广

 引火上身

 欲擒故纵

 连舟战法



Itop运营 ③运营层推广

 解决领导

 重复上诉步骤



小工具

 Itop 批量为组织增加合同 脚本

 Itop NC server 同步人员状态

 Itop 暂挂通过自动转换为需求进入需求池系统

 Itop BSS日报



落地总结

 组织结构的整理

 运营部门与技术部门的关系

 产品与研发部门的关系

 二线人员与三线人员的安排

 业务流程的整理

 解决问题的流程

 请求 事件 问题的升级过程与使用

 责任划分

 统计分析与数据应用
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