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1. [bookmark: _Toc21010]概述
1.1. [bookmark: _Toc16705]目标
规范服务请求管理流程的相关策略及活动，确保服务请求管理流程的执行质量和执行有效性。
1.2. [bookmark: _Toc530635702][bookmark: _Toc316025656][bookmark: _Toc321488479][bookmark: _Toc25307][bookmark: _Toc530635738][bookmark: _Toc316024716]范围
	管理流程

	适用范围
	

	管理范围
	对于所提供的服务在日常运维过程中出现事件的识别、记录、调查、解决和关闭的管理


2. [bookmark: _Toc25290][bookmark: _Toc531457743]术语、定义
	序号
	术语
	定义

	1
	服务请求
	用户对信息、建议、标准变更或服务访问的请求。例如重置密码、为新用户提供标准的服务。服务请求通常由服务台处理。 

	2
	业务服务请求
	来自业务部门对开通型业务的请求，主要由市场部接洽，市场部担任业务服务请求的服务台。 

	3
	技术服务请求
	来自技术维护中所涉及的请求，主要由客服接洽，客服担任技术服务请求的服务台。

	4
	知识管理
	负责收集、分析、保存和共享组织内部的知识和信息的流程。知识管理的主要目的是通过减少重新发现知识的需要，从而提高效率。 

	5
	知识库
	一个逻辑数据库，其中包含了服务知识管理系统使用的数据。


3. [bookmark: _Toc530635741][bookmark: _Toc321488482][bookmark: _Toc316025659][bookmark: _Toc316024719][bookmark: _Toc530635705][bookmark: _Toc24121]角色与职责
	角色
	职责描述
	对应岗位

	服务请求发起人
	· 发起服务请求流程
	业务服务请求：客户单位
技术服务请求：

	服务请求经理
	· 服务请求流程监督，升级的处理和跟踪，对流程运行的有效性负责，不负责具体事务；
· 负责服务请求的回顾分析以及评审关闭。
	

	服务台
	· 与用户之间的主要接口；
· 作为“首问负责人”，全程跟踪确保服务请求得到解决；
· 负责服务请求的初步支持
· 重分派服务请求；
· 与用户确认服务请求已解决，可以关闭。
	市场部（主要受理业务服务请求）客服（主要受理技术服务请求）


	服务请求处理员
	· 处理服务请求，将处理结果反馈。
	业务服务请求：
技术服务请求：

	分管领导
	· 负责审批由处理员提交的请求审批单
	


[bookmark: _Toc321488483][bookmark: _Toc530635706][bookmark: _Toc530635742][bookmark: _Toc316025660][bookmark: _Toc316024720]
4. [bookmark: _Toc15845][bookmark: _Toc531457745]输入
	编号
	输入项
	来源
	周期

	1. 
	提交的服务请求
	通过热线电话、邮件、微信、APP等方式，以及市场部的沟通平台
	发生时



5. [bookmark: _Toc531457746][bookmark: _Toc7655]输出
	编号
	输出项
	去向
	周期

	1. 
	服务请求记录
	流程内部
	发生时

	2. 
	知识记录
	知识管理流程
	发生时


6. [bookmark: _Toc25085]流程描述
6.1. [bookmark: _Toc531457748][bookmark: _Toc1495]管理定义
6.1.1. [bookmark: _Toc13480]服务请求分类
	一级分类
	二级分类

	业务服务请求
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	技术服务请求
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


6.1.2. [bookmark: _Toc22792][bookmark: _Toc223325355][bookmark: _Toc223512136][bookmark: _Toc310345978][bookmark: _Toc316024721][bookmark: _Toc316025661][bookmark: _Toc321488484][bookmark: _Toc310260951][bookmark: _Toc530635743][bookmark: _Toc530635707]服务请求状态
	服务请求状态
	描述 

	待受理（草案）
	一个服务请求刚被记录或创建

	已受理
	服务请求已被服务台受理

	已派单
	一个服务请求已被分派给服务请求处理人

	已受理
	任何一个服务请求处理人接受了服务请求并开始受理服务请求

	已升级
	升级到服务请求经理

	已解决
	为一个服务请求找到解决方案或变通方法

	已关闭
	服务请求经客户确认已关闭 



6.1.3. [bookmark: _Toc6560]服务请求关闭
	代码
	描述

	审批未通过
	提交的请求审批未通过关闭

	处理成功
	处理成功

	处理失败
	处理失败

	用户取消
	用户请求取消直接关闭 



6.1.4. [bookmark: _Toc19998]通用服务请求单
通用服务请求单建议包含如下请求信息项：

	信息项
	说明

	服务请求ID
	服务请求单流水号（系统自动产生）

	请求人信息
	服务请求申报人的信息，包括：姓名、所属单位、部门、电子邮件、办公电话、手机（初次录入手工填写，再次输入由系统自动填写）

	创建人信息
	服务请求单创建人的信息

	登记时间
	在服务台生成服务请求记录的时间（系统自动产生）

	地点
	服务请求发生的地点 （手工填写）

	服务请求分类
	参见“服务请求分类”定义

	服务请求标题
	服务请求的简要描述（手工填写）

	服务请求描述
	对于整个服务请求内容的详细描述（手工填写）

	服务请求受理人
	服务请求的当前受理人（手工填写）

	服务请求受理组
	服务请求的当前受理组（手工填写）

	服务请求状态
	参见“服务请求状态”定义

	服务请求日志
	反映服务请求信息项的变化历史，如一个服务请求在处理过程中服务请求状态变化的时间点等信息（系统自动产生）

	审批未通过代码
	填写审批未通过代码

	服务请求关闭代码
	参见“服务请求关闭代码”定义

	完成时间
	记录服务请求已解决的时间（系统自动产生）

	完成信息
	服务请求完成信息

	备注
	填写服务请求备注信息（如审批批注）

	附件
	服务请求附件



6.2. [bookmark: _Toc3974]管理策略
· [bookmark: _Toc99527342][bookmark: _Toc177369105][bookmark: _Toc75862512][bookmark: _Toc497717177]服务台是所有报至服务台的服务请求的负责人,即服务台必须负责全程跟踪直至关闭；服务台在业务服务请求中主要由市场部担任，在技术服务请求中主要由客服担任。
· 所有在流程范围内发生的服务请求，都应该被完整准确的记录下来，记录的信息应足够详细，包括请求处理交互过程，详细的解决方案和相关的附件等。 
· 服务请求的处理过程中必须加强各支持团队之间的沟通，沟通的方式优先使用工具（IT服务管理平台），并辅助以邮件、电话、短信、即时通信工具和当面交流等手段；
· 每月产生服务请求管理报表，对超时未解决的服务请求，应该举行定期的服务请求管理会议对这些服务请求进行评估，以改进服务请求管理流程；
· 每年对服务请求流程进行回顾，以改进服务请求管理流程，丰富服务请求目录。回顾内容包括关键衡量指标、流程执行效率和流程支持工具的有效性等。
· [bookmark: _Toc120033681][bookmark: _Toc223512141][bookmark: _Toc223325360][bookmark: _Toc145735743][bookmark: _Toc265706271]采用首问负责制，用户上报的服务请求由首次受理并进行支持的服务台人员负责在系统中进行登记；该员工为该服务请求的责任人，须确保服务请求得到有效跟踪与解决，并负责服务请求单的关闭；服务请求被服务台人员转至服务请求处理人后，服务请求处理人成为该服务请求的当前责任人，但服务台人员仍然是该服务请求的整体负责人，有义务对服务请求处理状态进行跟踪和推动，并及时反馈给用户。
· 服务请求再分派是指服务请求升级至某一支持组后，在同一支持组内或跨组进行重新分派。退单须说明理由和转派建议，服务台可以通过与服务请求经理沟通咨询后再进行跨组分派；服务请求在同一组内允许互相转派，但必须说明转派理由，并将转派信息通知服务台（可通过运维工具共享给服务台）；服务请求处理过程中的跨组转派允许工程师直接转派，但必须说明转派理由，并将转派信息通知服务台（可通过运维工具共享给服务台）。
6.3. [bookmark: _Toc10648]服务请求管理流程
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6.3.1. [bookmark: _Toc530635726][bookmark: _Toc4020][bookmark: _Toc530635762]请求识别与记录
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	1.1
	识别和验证用户基本信息
	服务台
	服务台人员接受来自用户上报的服务请求，用户可以通过电话、QQ、邮件、web页面和移动平台等方式报告服务请求；
服务台人员鉴别并记录服务请求；
服务台人员识别用户身份并验证用户信息。

	1.2
	用户信息是否正确？
	服务台
	服务台判断用户信息及其使用的业务系统信息是否正确；
若是，则进入1.4，确定服务请求类型；
若否，则进入1.3，更改用户及其使用的业务系统信息。

	1.3
	更改用户信息
	服务台
	服务台更改用户及其使用的业务系统信息，但仅限于用户基本信息，比如联系电话、邮箱、使用的系统或设备名称等。

	1.4
	确定服务请求类型
	服务台
	服务台根据服务请求类别表确认该服务请求类型，并根据不同服务请求类型识别服务请求处理路径。

	1.5
	确定优先级
	服务台
	服务台根据服务请求影响度和紧急度确定服务请求优先级；可根据服务请求类型设置默认优先级。

	1.6
	提交服务请求单
	服务台
	服务台在ITSM平台提交服务请求单，服务请求基本信息不可再编辑。


6.3.2. [bookmark: _Toc530635763][bookmark: _Toc4825][bookmark: _Toc530635727][bookmark: _Toc321488511][bookmark: _Toc316024748][bookmark: _Toc310346014][bookmark: _Toc310260987][bookmark: _Toc316025688]请求分派和审批
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	2.1
	转派服务请求处理人员
	服务台
	服务台根据不同服务请求类型识别服务请求处理路径，并将服务请求转派至对应的服务请求处理人。

	2.2
	验证服务请求信息
	服务请求处理人
	服务请求处理人员查看服务请求信息， 验证服务请求单信息是否完整。

	2.3
	是否属于业务范围内？
	服务请求处理人
	确认服务请求是否在自己部门的支持范围内；
若是，则进入2.5，确定处理方案（处理意见）；
若否，则进入2.4，退回服务台，并说明退回理由和转派建议；
如果服务台提交的服务请求单信息不完整，服务请求处理人有权将服务请求单退回给服务台。

	2.4
	退回服务台
	服务请求处理人
	服务请求处理人将不在本部门支持范围内或信息不完整的服务请求退回服务台，并说明退回理由和转派建议。

	2.5
	确定处理方案（处理意见）
	服务请求处理人
	服务请求处理人根据服务请求的类别匹配预定义的服务请求处理方案；
也可将服务请求单与知识库进行匹配，寻找现有的解决方案或变通方案；
填写服务请求解决方案或处理意见。

	2.6
	是否需要领导审批？
	服务请求处理人
	服务请求处理人根据服务请求的处理方案判断是否需要领导审批；
若是，则进入2.7，选择审批服务请求的领导；
若否，则进入3.1，实施解决方案/变通方法。

	2.7
	选择审批领导
	服务请求处理人
	服务请求处理人根据服务请求处理方案选择审批服务请求的领导，并将服务请求单提交领导审批；
审批服务请求的领导可以有多个，单才有逐级审批的原则。

	2.8
	领导审批
	分管领导
	领导对服务请求进行审批，可通过移动平台审批；
审批意见可以是“同意”或“不同意”，如果不同意需说明原因。

	2.9
	是否审批通过？
	分管领导
	领导决定是否同意服务请求处理方案；
若是，则进入2.10，是否需要与客户确认金钱；
若否，则返回2.5，重新确定处理方案。

	2.10
	是否需要与客户确认金钱
	服务请求处理人
	服务请求处理人根据服务请求实施方案判断是否需要与客户进行金钱确认；
若是，则进入2.11,与客户进行金钱确认；
若否，则进入3.1，实施解决方案/变通方案。

	2.11
	与客户进行金钱确认
	服务请求处理人
	服务请求处理人与客户就实施请求方案所需的金钱进行确认，确认完成后，进入3.1。
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6.3.3. [bookmark: _Toc12714]请求处理
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	3.1
	实施解决方案/变通方法
	服务请求处理人
	服务请求处理人执行服务请求解决方案或变通方法。
如该请求处理需要执行变更管理或者备件管理，走相应子流程。

	3.2
	提交实施过程
	服务请求处理人
	服务请求处理人在ITSM平台记录并提交服务请求解决方案或变通方法的执行过程。

	3.3
	是否创建知识？
	服务请求处理人
	服务请求处理人判断是否需要提交知识条目；
若是，则进入3.4，提交知识条目；
若否，则进入4.1，回访。

	3.4
	提交候选知识条目
	服务请求处理人
	服务请求处理人将服务请求作为典型案例创建知识条目，并递交至本部门知识库管理员。


6.3.4. [bookmark: _Toc16997][bookmark: _Toc321488513][bookmark: _Toc530635729][bookmark: _Toc316025690][bookmark: _Toc530635765][bookmark: _Toc316024750]请求关闭
	序号
	步骤名称
	责任人
	说明

	4.1
	回访
	服务台
	服务台人员收到已解决的服务请求，通过邮件、语音系统、QQ、电话确认等方式与用户进行确认；
服务台人员对服务请求的解决过程进行满意度调查。

	4.2
	是否创建知识？
	服务台
	服务台人员判断是否需要提交知识条目；
若是，则进入4.3，提交知识条目；
若否，则进入4.4，关闭服务请求。

	4.3
	提交知识条目
	服务台
	服务台人员将服务请求作为典型案例创建知识条目，并递交至知识库管理员。

	4.4
	关闭
	服务台
	如有必要，服务台人员更新服务请求信息，包括对分类、优先级进行确认和调整，补充服务请求处理信息；
服务台人员关闭服务请求单，并设置关闭代码。


7. [bookmark: _Toc531457764][bookmark: _Toc22235][bookmark: _Toc316025692][bookmark: _Toc316024752][bookmark: _Toc530635766][bookmark: _Toc321488515][bookmark: _Toc310346018][bookmark: _Toc223325390][bookmark: _Toc310260991][bookmark: _Toc223512171][bookmark: _Toc530635730]关键绩效指标
	绩效指标
	目标值
	衡量方式
	负责人

	服务请求总数
	
	服务请求总数/周期（年，月，周，日）
	

	服务请求关闭的数量/比率
	
	服务请求服务请求数量 / 周期
数量 / 服务请求总数  × 100 %
	

	服务请求自动关闭的数量/比率
	
	自动关闭服务请求数量 / 周期
数量 / 服务请求关闭数量  × 100 %
	

	服务请求成功关闭的数量/比率
	
	成功解决服务请求并关闭数量 / 周期
数量 / 服务请求关闭数量  × 100 %
	

	平均响应时间
	
	累计响应服务请求的时间 / 服务请求总数
	

	平均处理时间
	
	累加完成服务请求的时间 / 完成的服务请求数
	

	用户满意度
	
	服务请求记录中用户满意度分值总计 / 事件总数
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