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• ITSM: Start from Small

• Covid-19: 化危機為轉機

• From ITSM to BSM



裕利醫藥 (Zuellig Pharma)

◼ 亞洲最大的醫藥保健服務公

司，全球擁有13個據點

◼ 裕利台灣成立於1988年，

為台灣最大醫藥物流服務商

◼ 為 20,000+ 醫事機構配送

全台六成以上的藥品與醫材

◼ 台灣唯一同時可提供 -80°C、

-20 °C 、 2~8°C 之醫藥冷

鏈物流服務



Atlassian Solutions Use Cases

◼ Volume of IT Support
• IT Division: 13 members
• Employees: 800+
• Branches and Warehouses: 8
• # of Applications: 50+
• # of Laptops/Desktops: 1000+

◼ Atlassian Solutions Adopted:
• Jira Service Management: 3 sites, 45 agents
• Jira Core: 1 site, 10 users
• Confluence
• Statuspage
• Access (SSO with Azure AD)



ITSM: Start from Small

◼ ITSM 起手式

• Service Desk (IT 幫幫忙)

• Incident Management (報案)

• Service Request Fulfillment (IT 服務申請單)





 IT 同仁的接受度是關鍵



ITSM: Start from Small

◼ ITSM 起手式

• Service Desk (IT 幫幫忙)

• Incident Management (報案)

• Service Request Fulfillment (IT 服務申請單)

◼ It’s about Change Management, not Tool Adoption

• 找出痛點

• 自動化

• 行動化





IT 幫幫忙代表作: 一鍵解鎖 AD 帳號

使用 ScriptRunner 套件呼叫

外部 API 進行 AD 帳號解鎖 &

重設密碼



Tip #1 使用 Workflow 的 Approval 功能取代紙本簽核



Tip #2 啟用 Anonymous Access: 不需登入即可在
Customer Portal 提出 request



Tip #3 善用 Atlassian Marketplace 的第三方套件



COVID-19: 化危機為轉機



From ITSM to BSM 
(Business Service 
Management)
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