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1 引言 
1.1 编写目的 

1.1.1 定义 HelpDesk 系统的开发目的、功能需求、数据描述、运行环境。 
1.1.2 此文档可以为系统设计人员、开发人员、测试人员、维护人员的参考资料。 

1.2 项目背景 
为了改变目前纯粹“应招式”运维模式，整合运维资源，统一运维服务口径，进行运维服务的接

单、处理和反馈；建立运维资料库，提供管理分析报表和提高服务质量 
1.3 应用目标 

用户、运维、供应商处理异常及需求使用 
1.4 定义 

无 
1.5 参考资料 

无 
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2 任务 
2.1 目的 

2.1.1 对需求、异常等进行记录、管理、分析和统计，提高需求和异常处理的及时性、有效性。 
2.1.2 对需求、异常处理流程中的各个环节进行有效的管控。 
2.1.3 提高用户与运维部门的衔接，提高用户满意度 

2.2 作用范围 
2.2.1 公司内部已正式上线系统、硬件、网络等 

2.3 应用目标 
用户（内部用户和客户）、运维管理部门、供应商的运维服务和管理 

2.4 运行环境 
2.4.1 开发环境 

操作系统 XP 
开发工具 Visual Studio 2005(c#) 
数据库 Oracle 
运行服务 IIS 

2.4.2 前台运行环境： 
前台主要为 PC 
操作系统 XP 
IE 6.0 

2.5 条件与限制 
2.5.1.1 由于人力原因，开发将分段进行。 

2.6 人员说明 
2.6.1 需求调研人员：xxx、xxx 
2.6.2 开发人员：xxx 
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3 功能需求 
3.1 系统流程： 

客户提报

提报管理

提报处理

提报反馈
 

3.2 详细模块： 

 
3.2.1 客户提报包括： 

3.2.1.1 电话提报时，由运维人录入提报 
3.2.1.2 传真提报，由运维人录入提报 
3.2.1.3 邮件提报，由运维人录入提报 
3.2.1.4 书面提报，由运维人录入提报 
3.2.1.5 通过系统提报 

3.2.2 提报管理—需求管理 
3.2.2.1 登记用户需求，需要考虑的情况如下： 

3.2.2.1.1 需求登记 
3.2.2.1.2 需求作废 
3.2.2.1.3 需求修改 
3.2.2.1.4 需求审核流程 
3.2.2.1.5 需求统计 
3.2.2.1.6 需求关联(需求中延伸出其出需求时，需要关联) 

3.2.3 提报管理—异常管理 
3.2.3.1 登记异常，需要考虑的情况如下： 

3.2.3.1.1 异常登记 
3.2.3.1.2 异常作废 
3.2.3.1.3 异常修改 
3.2.3.1.4 异常审核流程 
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3.2.3.1.5 异常统计 
3.2.3.2 注意： 

3.2.3.2.1 异常没有变更，有异常时，有预计时间为半小时。 
3.2.3.2.2 超半小时，提出预计完成时间。完成后，填写实际完成时间 
3.2.3.2.3 结案时间由运维填写 
3.2.3.2.4 多人提的同一个异常，系统中会有多个同一个异常。以第一个异常为准 

3.2.4 提报管理—变更管理 
3.2.4.1 主要是需求及异常的需求及处理完成时间变更。 
3.2.4.2 变更急时，需插入，这样会导致后续其它用户需求进度会延后。与需求变更者确认

变更费用。及确认其其它需求延后。或付加班费用。或与其它需求提出者商议其它

开发延后 
3.2.5 提报管理—实施管理 

3.2.5.1 主要是新电脑环境(运行环境，公司系统环境)安装 
3.2.6 提报管理—指标管理 

3.2.6.1 指标主要有时效、数量、工作量。 
3.2.6.2 对于超出指标的部分，将给予警示。 

3.2.7 提报管理—流程管理 
3.2.7.1 与需求入异常管理相似 
3.2.7.2 对加急需求进入管理 

3.2.8 提报管理—知识管理 
3.2.8.1 对需求及异常分门别类，并对常见的异常分析原因。 
3.2.8.2 整理出常见异常解决方法 

3.2.9 提报管理—报表管理 
3.2.9.1 对需求及异常按指标、类别整理出报表 

3.2.10 满意度 
3.2.10.1 用户对运维的满意度 
3.2.10.2 用户对资讯专员的满意度 
3.2.10.3 运维对供应商的满意度 



 6

3.3 主要工作主要流程 
3.3.1 需求提报流程 
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3.3.2 异常提报流程 

异常提报流程

运维？ 信息部？ 华东运维？业务操作部

Bug

发送

开始

异常描述等

备案

操作人员提出

接单窗口

类型

接单窗口接单窗口硬件/网络

系统

可判断？

Y

分析N

分析安排

排查处理

完成及原因

结案

记录备案

和客户确定

完成？ Y

记录备案

N

完成及原因

排查处理

分析安排

复合问题/难以判断

协同组成专案小组

完成及原因

排查处理

分析安排

确定完成

预警

协同判断

协同处理/挂起
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4 数据描述 
4.1 数据流程图 

根据业各流程，总体数据流程如下图： 

用户

资讯窗口
需求或异常信息

需求或异常信息
用户信息

返回结果

记录

需求或异常信息

处理需求或异常处理结果

 
4.2 静态数据 

主要包括人员信息、部门信息、异常类型，客户信息 
4.3 动态数据 

输入：提报人信息、提报内容、提报方式；处理人信息等 
输出：提报结果。 

4.4 数据字典 
用户运维需求：需求、异常、硬件、网络、新点实施等 
异常：包括业务系统、硬件、网络等 

4.5 数据库描述 
本系统使用 Oralce 9i 数据库。在设计时将需要考虑到数据库变更等内容。 
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5 性能需求 
5.1 考虑到公司客户端电脑分布距离较远，需要注意页面速度 
 

6 运行需求 
6.1 用户界面 

6.1.1 风格统一 
6.2 硬件接口主要是服务器，客户端用 IIS 与服务器时行交互。 
6.3 软件接口 

无 
6.4 故障处理 

无 


