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FPT托管服务支持广泛的服务管理和服务台，提供业务运营（BPO）、系统运营（ITSM）以及大力推广  DX 的数字实验室（DevSecOps）。

FPT托管服务模式

客户

运营服务供应

托管服务

开发服务供应

外包托管服务

自保公司和合资公司

建设-运营-移交

软件包

离岸交付中心
(ODC)

IT管理服务 IT支出管理服务

服
务
台

和
EU

S

应用管理

基础设施管理

许可证管理

结算管理

成本优化

服务管理

安全管理

业务流程

财务与会计

销售支持

市场营销

人力资源
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3

Cloud and
Infrastructure Management 

Services

▪ 主动监控
▪ 调配、扩展和调整
▪ 系统管理
▪ 存储和内容交付
▪ 数据库管理
▪ 活动目录管理
▪ 备份与还原
▪ 成本优化

▪ 系统管理
▪ 存储备份和恢复管理
▪ 网络管理
▪ 活动目录管理
▪ 数据库管理
▪ 灾难恢复
▪ 安全审核和扫描

Application
Management 

Services

End user 
Management 

Services

Security
Management

Services
Help Desk
Services

▪ IT 帮助台服务
▪ 联络中心
▪ 客户服务
▪ 知识库管理
▪ 多语言支持
▪ ITSM管理

▪ 全天候安全事件监控
▪ 检测工程
▪ 量身定制的突发事件响应手册
▪ 平台管理（SIEM、WAF、EDR）
▪ 托管检测和响应
▪ 漏洞管理

▪ 桌面软件安装和支持
▪ 用户账户管理
▪ 网络打印机支持
▪ 存储管理
▪ 电子邮件管理
▪ 分类和远程修复
▪ VPN 配置

▪ 应用评估、业务分析、
▪ 设计；应用开发； 
▪ 实施、监控、维护和支持；
▪ 文档和培训。
▪ 应用的小规模改进、 
▪ 升级和热修复、测试、 
▪ 修复、稳定性、安全性和兼容性。

云和基础设施管理服务 最终用户管理服务

帮助台服务
安全管理服务

应用管理服务
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突发事件与问
题管理

变革与改进管理移管管理

安全审核

系统监控

性能与安全测试

系统部署系统停用

系统迁移或升级

顾问评估与服务 事件管理

应用开发

托管服务
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支持时间

08
• 24x5, 24x7
• 客户营业时间
• 越南营业时间

业务领域

05

地区

07
美国、日本、韩国、欧洲、中东和非
洲地区、亚太地区

支持语言

01 英语、法语、日语、
普通话、韩语
托管领域

02 基础设施（本地和云端）、应用（Web应用、移动应用、桌
面应用）

1 级（包括服务台、IT 服务）、2 级、3 级

支持等级

03

流程

04 ITIL流程
DEVOPS-CICD

• 云: AWS, Azure, Google
• 微软: SharePoint, O365, Dynamic365
• 移动性：混合与本地应用
• 数据库：(Oracle, MS SQL, MySQL…) 
• 产品: K2, ServicesNow, Siebel CRM, SAP
• Wordpress, JIRA
• 传统技术: MS.Net, Java, PHP, C/C++
• 基础设施: 网络、防火墙、备份、虚拟化、存储

技术平台/产品

物流、医疗保健、金融、协作、制造、能源
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FPT Software
服务台

最终用户

自助服务门户网站（TMS）

知识库 服务目录

2级--监控、运营和支持
FPT致力于提供所
有类型的级别的

支持

1级 –使用当地语言的客
户服务和最终用户支持

监控 业务和系统运营 技术支持

平台管理维护 改进和发展

3级--维护、改进和发展
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FPT离岸交付中心

经理 服务交付主管客户经理

报告、变更、升级

最终用户

应用支持供应商

离岸交付经理服务交付经理

报告, 服务变
更

FPT现场和近岸

服务交付团队

知识传授
交接班

解决突发事件、问题和请求
日常票单和运营状态（通过票单系统、热线电话、电子邮件支持、

在线聊天）

IT本地团队

第三方供应商

服务监管、报告、升级服务监管、报告、升级
指导委员会

服务管理

领域

战略资源库

移管经理
短期

领域

1级 

2级 

3级 

1级 

2级 

3级 

客户 FPT本地
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FPT托管服务 | 服务部署战略
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运营

稳
定
阶
段

规划和尽职调查 动员和移管

FPT就维护团队部署服务的计划、移管、稳定和运营提出以下战略。

优化

FTE增加/减少

•详细的移管计划和知识传授
计划

•后勤计划（主题、地点、方法）

•关键资源分配

•商定移管/知识传授的进入和
退出标准。

•完成 "系统理解文件“

•完成计划的知识传授课程。

•完成运行手册

•完成评估完成启动准备检查表

•运营报告

•每周或双周管理报告。

•移管交接报告/完成报告。

•不断推动改进，提高效率。

主要工
作

•从在职者和FPT中确定SME，
并确认其可用性。

•确定知识传授主题、能力目标
等

•规划移管和知识传授。

•提供访问权限

•按照计划执行移管和知识传授任务。

•根据需要制定和/或更新文件。

•跟踪任务，并尽可能多地开展活动。

•在FPT内部进行知识串联

•交付团队专注于交付，以满足服务水平协议的要
求。

•移管团队将支持报告和管理任务的交付。

•根据需要开展额外培训或增加资源，以满足服务
水平协议的要求。

•经常进行管理审查，直至达到稳定状态。

产出/可交付的成
果

•服务优化计划
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8

评估与评价 服务设计 服务移管 运营和改进

风险评估

服务测试准备
更新与验

证

服务监管

服务质量评测

服务创新

服务改进与提升

流程推进器、工具和报告

知识获取服务流程 跟踪任务与逆向跟踪
任务

运营准备和实践

展示知识传授与责任

服务验证

基础设施，解决方案设置

资源扩充计划

试运营
评测效率

服
务
设
计
流
程

服
务
移
管
流
程

服
务
运

营
流
程

• 服务范围和要求

• 服务成熟度

• 当前团队结构

• 当前流程、工具和
报告

• 系统架构

• 服务级别

服
务
计
划

开发新的IT 服务流程或修改 
IT 服务流程

• 服务目录管理

• 容量和可用性管理

• IT 服务连续性和灾难恢
复

• 信息安全管理

• 服务供应商管理

• 性能管理

设计规范文件

定义服务级别监控和报告

现状分析

服务移管流程

• 变更管理 
• 服务资产和配置管理

（SACM） 
• 发布和部署管理

服务运营流程
• 事件管理 

• 突发事件管理

• 问题管理 

• 服务请求的执行

• 服务级别管理

系统和支持分析

• 系统研究

• 集成研究

• 流程与工具研究

• 系统健康分析

• 文件基线



© Copyright FPT Software – Level of Confidentiality 

开发和FPT运营之间的托管服务流程示例
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应
用
开
发

机会接收
应
用
运
营
和
维
护

部署
SIT & 
UAT测试改善/建设设计架构分析

评
估
与
粗
略
估
算

客户最终用户
解决票单

最终用户票单 解决票单

搜索

系统警报

升级

现场支持 FPT L3应用技术

FPT L1支持

FPT L2支持 24x7
监控团队

1级 
运营

2级 
功能支持

3级 
技术支持

KB

监控工具

服务移管

通知

升级

通知

问题管理

突发事件管理

事件管理

服务请求管理

变革管理

服务管理

可
用
性
和
配
置
管
理

能
力
与
知
识
管
理

供应商/ 供应商支持

ITIL框架
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