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摘 婴：从货运站的实际情况和需求出发，分析建立货运站信息技术(IT)服务管理系统的必要性，完

成系统的整体框架设计和模块划分，讨论系统实现的若干关键问题。货运站信息技术服务管理系统的实现

从根本上解决IT资源管理问题，提高IT资源的利用率，使得货运站吞吐率，货运站的服务水平得以提高。
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Abstract：This paper analyzed the necessity of Freight Transport Station IT Service Management System based on freight

transport station’S actual situation and its requirement，completed this System’S framework design and modules partition，

discussed some key problems．The implementation of the System could solve the problems of IT resources management

fundamentally，increase utilization efficiency ofIT resources，finally raise throughput rate offreight station and service level

of transportation．
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随着货运站信息化建设的不断深入，所拥有
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的计算机、服务器、网络设备以及应用系统等IT

资源越来越多，IT系统也越来越复杂。PC机品牌

多样、操作系统各不相同、分布于各个部门；服务

器数量虽少但它们的品牌及操作系统亦不尽相同；
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圈5已测数据查看

基于Trimble S8型令站仪的轨道三维精确测

量系统是机械技术、传感器技术、计算机技术、工

程测量技术等多学科领域知识和技术的结合，具

有体积小，易搬运，操作简单，精度高，适用面广

等突出优点。它改变了精度较低的传统手工作业

方式，使铁路测量的内容更全面，自动化程度和测

量精度更高。
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而服务器与PC机又通过各种网络设备连接在一

起；同时运行在这些异构系统构成的硬件平台之

上的应用系统有货运信息管理系统(CMS)、设备

监控系统(EMS)、设备控制系统(ECS)、企业资

源规划(ERP)和客户关系管理(CRM)，这些应

用系统中的不同业务服务依赖于不同的PC机、服

务器、网络设备，与应用系统相关联的PC机、服

务器、网络设备的运行状态将直接或间接影响该

系统业务服务的可用性，进而会影响到货运站的

总体收益。

鉴于以上货运站IT资源的特点，不难发现以

下几个有待解决的问题：

(1)如何对货运站的这些IT资源进行全面而

有效地管理，使管理者对企业的IT资源有个宏观

的把握。

(2)如何对这些IT资源进行动态管理，使管

理人员及时地掌握资源的使用情况、运行状况，从

而进行整体、科学的规划。

(3)如何使业务服务、管理流程与资源使用

相关联，使得业务服务的故障与中断可以做到

有因可查、有根可究，方便IT运维管理人员及时

解决问题、排除故障，从而得以高效利用这些IT

资源。

对于货运站来说，货物处理的快速性、及时性

将影响其业务水平，因此建立货运站IT服务管理

系统来解决上述几个有待解决的问题，从而提高

货运站的业务水平十分必要。

1信息技术服务管理

ITSM f Information Technology Service Ma—

nagement，IT服务管理)是一套帮助企业对IT系

统的规划、研发、实施和运营进行有效管理的高质

量方法。IT服务管理基本原理如图l。

IT服务管理系统是集IT设备状态监控、系统

平台监控和关键应用运行监控于一体，结合IT服

务管理库，兼顾基础环境管理，全面实现企业级IT

服务监、管，控三维一体的综合管理平台111。

目前IT服务管理系统主要应用于政府、电信

行业和金融行业，中小企业尚未广泛应用。文章探

讨货运站IT服务管理系统的系统架构、功能模块

以及关键技术。

IT服务提供方 IT服务接受方

回D⑩

流程管理 服务管理

图1 IT服务管理基本原理图

2货运站IT服务管耶系统架构

依据某货运站的网络拓扑图和分层架构思想

可得货运站IT服务管理系统的整体框架，如图2。
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图2 货运站IT服务管理系统整体框架

(1)被监控对象层：位于底层，它包括网络拓

扑图中所有的硬件设备，以及企业所有的应用系

统，如服务器、网络设备、现场设备、ECS等。

(2)数据采集层：用于采集被监控资源各项

指标的数据，并将采集的初始数据存放在配置数

据库和性能数据库。

(3)数据集成与处理层：将采集的初始数据

标准化后存入数据库中，以供系统的调用。

(4)业务逻辑处理层：依据ITIL(IT基础信

息架构库)和ITSM，进行系统的业务逻辑处理。

(5)系统展现层：采用图形化的方法展现采

集的监控数据以及业务逻辑处理后的报警等；与

用户互动，响应用户的操作和设定；集成第3方监

麴璧
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控产品等。

3系统功能模块

(1)基础架构管理：对各种IT资源进行管理，

实现添加、删除、修改和查询。并对其基本信息进

行维护。

(2)过程管理模块：该模块又包括配置管理、

问题管理、变更管理、帮助平台管理、知识库管

理、事件／故障管理、性能／预测管理以及输出管

理8个子模块。

配置管理：实现各种IT资源配置的自动获取，

以及手动添加，删除、修改和查询。

问题管理：问题管理是指负责解决IT服务运

营过程中遇到的所有问题的流程。问题管理的主

要活动实质上就是分析以被列出问题的事件的根

本原因，找出解决方案，把事件的影响最小化，并

通过找到已发生事件或潜在事故的根本原网来减

少事件的数璧或消除事件的再次发生。

变更管理：变更管理是要确保在IT服务变动

的过程中能够有标准的方法，有效监控这些变动，

降低或消除因为变动所造成的问题。它的目的并

不是控制和限制变更的发生，而是对业务中断进

行有效管理，确保变更有序进行。

帮助平台管理：IT资源管理人员信息的公布，

以及处理故障能力的评价，便于在出故障时第l时

间找到处理故障的合适人选。

知识库管理：对故障管理、问题管理进行记

录和积累，通过对以往故障、问题处理过程和结果

专门的整理和审核，总结出解决一批故障的方案

存入知识库，以便解决新故障、新问题。

事件／故障管理：事件管理指的是突发事件／

故障管理，处理lT的危机并要从中恢复运转。即

在出现事件／故障的时候，能够尽可能地恢复服务

的正常运作，避免业务中断，以确保最佳的服务可

用性级别。

性能／预测管理：设置IT资源性能报警的各

个级别的剧值，根据／fi同的阈值生成不同的可用

性报告。

输出管理：根据系统登录人员的不同及其关

注信息的不同，生成不同的首页。

(3)数据集成模块：将采集的初始数据按照

统一的格式标准化后存人数据库中，以供核心程

序的调用。

(4)数据采集：采集被监控资源各项指标的

数据。

4关键技术

4．1 Agent分布式方法

使用Agent分布式方法去采集配置和性能信

息。Agent的研究起源于人工智能领域，它是一个

具有自适应性和智能性的软件实体，能代表用户

或其它程序，以主动服务的方式完成一项工作。这

里所使用的Agent是一个用C语言设计，一个基于

CIP协议、TCP／IP协议方法和Socket类的一个主

动获取现场设备及终端的信息的小型程序，它包

括Server Agent和Client Agent。其中发送的数据

在应用层采用CIP协议格式，在传输层依据TCP

协议封装，在网络层依据IP协议封装。大多数平

台和系统都支持c程序运行，这就保证了Agent的

跨平台性。在每个IT资源上都安装一个简单的

Client Agent，并让它自主运作，它日J．以实时跟踪

所需信息的更改，并通过与Server Agent会话及

时把变化后的信息传输到数据采集中心服务器。

采用Agent的分布式数据采集方法符合货运站现

场采用以太网的数据采集的实际需求。

4．2依据ITlL确定f模块锊理流程

过程管理模块和基础架构管理模块中各个子

模块的管理流程需依据ITIL(1T基础架构知识库)

来实现，下面以故障管理为例来说明。

所谓故障是任何已经引起或町能引起服务中

断和服务质量下降的故障。故障管理的目的就是

在出现故障的时候，工作人员能够尽快地恢复服

务的正常运行，避免业务中断，以确保最佳的服务

可用性级别。故障管理与其余各个模块之间的关

系较为紧密，如图3。故障处理流程如图4。

故障管理流程重点如下。

(1)故障归类

一般来说，当出现故障时，首先在运行维护平

台记录与故障相关的提交人的信息，如姓名、工作

地点和联系电话、故障症状描述、相关的配置项

等，而有关故障信息的详细记录是由处理人员完

成的。但故障处理人员在记录相关信息和确认故
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IT资源I一⋯⋯一·——输出：解决方案 故障步骤：

和临11·r措施
1．查明历史记录

[亘重蔓至] 芸筹纂差 · 2．分类和初步支持

l配霞管理I． 配置信息 ．

3．调查和分析

L墼坦瑾_J
’

4．解决和恢复

厂面；百j一．转移和监控．
5．故障终止

圈3 故障管理与其它模块的关系

圈4故障处理流程

障后，接下来要做的并不是立即解决故障，而应是

根据已有的知识和经验对故障进行大致的划分，

以便采取相应的措施先对故障进行“归类”，然后

再进行初步处理。这里采取的措施和行动不以根

本上解决故障为目标，主要目的是确保业务的持

续运作。如果不能较快找到根本性解决方案，支持

人员就要尽快找到临时性解决方法。

(2)区分故障优先级

在对故障进行归类后，如果没有成功地将故

障与知名错误进行匹配，下一步就是确定故障的

优先级。

当支持人员必须同时处理数个故障，但受时

间、资源和人力等的限制无法实现时，就要排定故

障处理的先后次序，即确定每个故障的优先级。

确定故障处理优先级及相应所需的资源需要

综合考虑故障对业务的影响情况、恢复服务对业

务的紧迫性、故障的大小、范围和复杂程度以及当

前可供选择的资源。综合考虑所有情况，可以用一

个公式来计算：优先级=影响度X紧迫性。其中，

影响度是衡量故障影响业务大小程度的指标，通

常相当干故障影响服务质量的程度。紧迫性是评

价故障和问题危机程度的指标，是根据客户的业

务需求和故障或问题的影响制定的，而优先级是

根据影响程度和紧急程度而制定的故障和问题的

处理顺序。

4．3统一的图彤化界嘶展示

为达到实时管理与人性化管理的目标，同时

借鉴机场EMS设备监控系统设备图形化监控系统

的成功经验，构建一个统一的人性化的图形展现

平台，支撑统一的应用于展现界面、综合的实时监

管，工单与维护作业以及统计分析。图5为主机监

控界面。

5结束语

圈5主机监控界面

货运站IT服务管理系统可以从根本上解决IT

资源的管理问题，提高IT资源的利用率，使得货

运站的吞吐最得以提高，货物得以快速进出站，具

有实际应用价值。
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