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基于微服务架构的智慧乘务解决方案
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（上海铁路局 南京客运段， 南京 210008）

 摘 要：分析传统客运乘务管理存在的不足，引入互联网思维，在敏捷开发框架下，借助微服务、

云计算、大数据等信息化技术，实现乘务管理移动化、信息化和智慧化。根据铁路信息化总体规划，乘

务管理围绕“生产、服务、管理”三大核心业务需求，通过集成既有信息系统、拓展研发新应用等方式

构建乘务信息化平台，运用移动互联等科技手段辅助生产作业、改进服务质量、提升管理效能，大力推

进客运乘务管理信息化建设，初步实现了“智慧乘务”并在实践中取得良好效果。
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Intelligent crew working solution based on micro-service architecture
YANG Guang

( Depot of Nanjing Passenger Transport, Shanghai Railway Administration, Nanjing  210008, China )
Abstract: This article analyzed the shortcoming of traditional passenger crew working management, introduced 
the Internet thinking, based on agile development framework, micro-service, cloud computing, big data technology 
and so on, implemented the crew working management mobile, informatization and intelligence. According to the 
overall planning of railway informatization, with the focus on the three critical requirement of operation, service and 
management, the intelligent crew working was implemented preliminarily, which gained great effect in the practice 
through the new technology applications, supported the business operation, improved the service quality, enhanced 
the management efficiency and vigorously promoted the construction of information based passenger transport crew 
working. 
Keywords: passenger transport management; information based crew working; intelligent crew working; mobile 
Internet; micro-service

近年来，随着铁路的快速发展，特别是高速铁

路快速成网运行，动车组开行对数增多，客运工作

量成倍增长，加之客运段岗位作业流动分散，旅客

对客运服务质量愈发关注，这都对当前的客运乘务

管理工作提出了更高的要求。因此，推动客运段乘

务管理模式由传统的经验型向智慧乘务转变显得尤

为迫切和重要。

1 传统客运乘务管理存在的不足

1.1 作业盯控不严

（1）乘务组出乘点名、站台始发终到、途中应

急处置等关键作业环节仅仅依靠“人盯人、一门电

话问三圈”的传统管理和监控手段。（2）异地车队

都远离段机关本部，缺少实时的监控交流平台。（3）

调度指挥重要环节难以有效控制，如调令的接收、转

发、签收等传输过程存在较大风险。

1.2 信息传递不畅

对内信息传递基本依靠电话、短信、邮件等方

式，而且多为“一对一”交流，缺乏整体的互动沟通。

对外传统的乘务服务模式与旅客之间的信息交流缺

乏实时在线的互动交流平台，旅客提出的服务诉求

和意见建议得不到快速反馈，容易引发投诉。

1.3 管理效率不高 

（1）管理资料传递多数停留在纸质上，影响传

递效率。（2）信息统计分析工作主要依靠人工计算

审核，耗时费力，难以保证准确率。（3）随着高铁

快速发展，客运乘务岗位作业流动分散的特点愈发明

显，传统的集中培训受时间地域限制难以组织，同

时缺乏广度和深度。

第26卷第11期

Vol.26 No.11

铁路信息技术

Railway Information Technology    



2017 .11总第248期 29RCA

2 铁路客运乘务管理信息系统 

为解决上述传统客运乘务管理存在的问题，提

出引入互联网思维，在敏捷开发框架下，借助微服务、

云计算、大数据等信息化技术，构建铁路客运乘务管

理信息系统的解决方案，实现乘务管理移动化、信

息化和智慧化。

2.1 铁路客运乘务管理信息系统功能架构 

构建铁路客运乘务管理信息系统，该系统由生

产信息化、服务信息化、管理信息化 3 部分组成，

每部分由若干个子系统构成。各子系统基于敏捷开

发设计思路，以基于 PaaS 云平台的微服务框架为设

计主线，集合移动互联、云计算、人脸识别等技术，

设计并完成铁路客运乘务信息系统建设。目前，南

京客运段主要集成、开发了 13 个子系统，如图 1 所示。

随着信息化工作的不断升入，基于 PaaS 平台持续集

成的优势，各子系统随需快速迭代与演进，并逐步

打造乘务管理信息化标准。

每班配备了多功能交互机以及车长自带手机，每天

大量的班组在外执乘，每班都产生大量的即时性数

据，有互联网数据和铁路局域网数据，因此我们对

局域网和公网进行了严格的区分。

基于铁路局域网的系统有 ：客运管理系统、运

行图查询系统、车站综合视频监控与列车到发通告

系统、履职指南系统 *、列车长考评管理系统 *、巡

视仪视频管理系统 *、出乘点名签到系统 *、车厢视

频监控系统。

基于公网的系统有 ：调令通信息系统 *、手机版

模块化教学 APP*、千里眼视频监控系统。

基于 GSM-R 的系统有 ：列车多功能交互系统、

站车无线交互系统组成。

注 ：上面标记为“*”的 6 个系统为南京客运段

自主研发，其余的为系统集成。

2.2 铁路客运乘务管理信息系统中各系统功能 

2.2.1 客运管理系统

该系统基于云计算平台的高可用架构，借助移

动互联的便利性，提供填写乘务日志、互查

站车信息、记录车站给水情况、记录直供电

列车供电时间、征信管理、查询客运证件、

查询车站通讯录、查询遗失物品等功能。列

车长在值乘途中可使用手机 APP，完成所属

单位、通道（站车交互通道、公共移动网络）、

通信定位等基本设置，并填写个人工号、密码、

手机号等基础信息，进而实现站车数据共享。

2.2.2  运行图查询系统

该系统基于微服务框架，以服务集成方

式，提供查询在途列车正晚点、运行区段、列车编组、

客流动态信息等功能，借助并行数据库的高速查询

技术，为客运段和车队在掌握列车运行情况和应急

指挥方面提供依据。客运管理人员从铁路局域网登

录，通过访问运行图网页调取相关的实时信息。得

益于 PaaS 云平台的灵活性、扩展性与高可用性，子

系统可以随需实现弹性伸缩，自动分流业务高峰负

载，保证系统稳定可靠运行。

2.2.3 车站综合视频监控与列车到发通告系统

该系统主要以集成方式，接收上海铁路局旅客

服务系统各高铁站的视频信息，帮助客运管理人员实

生产信息化主要由铁路客运管理系统、运行图

查询系统、车站综合视频监控与列车到发通告系统、

调令通系统、千里眼视频系统、出乘点名签到系统、

站车无线交互系统等组成。

服务信息化主要由列车多功能交互作业等系统

组成。

管理信息化主要由履职指南系统、列车长考评

管理系统、手机版模块化教学 APP、巡视仪视频管

理系统、车厢视频监控系统等组成。

南京列车段目前共有 155 对高铁列车，27.5 对

普速列车，从南京出发，运行至全国 25 个省市自治区，
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 图1 铁路客运乘务管理信息系统功能架构
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时掌握列车在站情况，帮助乘务人员准确掌握列车

停靠站台信息、乘务组站台乘降组织等情况，实时

监控各站台客流情况及班组作业状态等，促进乘务

人员按标准作业，强化对现场突发情况的实时指挥。

2.2.4 调令通信息系统

该系统是基于互联网平台，借助移动互联技术，

针对不同的终端设备，设计开发以调令的收发、流转

等功能为主的调令系统 ：（1）将铁路局域网生产指

挥系统中的调令通过网关映射到互联网服务器，值

班员对调令进行分析后，转发至相应车队的队长和

乘务副队长以及高铁站、既有车站值班室 ；（2）乘

务副队长通过手机 APP 对接令的车长拟布置，并由

车队长签发后由车队值班室下发至接令车长，车长

进行接令签收。该系统还提供对时效较长调令的汇

总查看、布置传达、到期提醒等功能，形成客运调

度命令各环节的闭环管理，确保客运调度命令的接

受、传递、执行的及时、准确、无疏漏。值班室通

过该子系统，实现调度命令的及时录入、自动识别、

精准推送；车队长随时安排派班交路、分拣布置任务、

逐一跟踪盯控；列车长快捷查询任务、访问派班计划、

准时接受提醒、反馈落实情况，形成调度命令传递、

执行、跟踪的完整闭环，杜绝了调度命令漏传、错

传等问题。系统的 APP 主界面如图 2 所示。 

2.2.5 千里眼视频监控系统

该系统主要以集成方式，利用移动公司“千里眼”

产品的功能，在段总值班室与高铁值班室之间设置

专线网络和若干高清摄像头，实现段总值班室对异

地高铁车队、既有车队出退乘点名、出乘班计划布置、

日常教育培训情况的实时监控和连线通话。利用人脸

识别技术，自动识别模糊人脸；采用分布式存储技术，

保存视频监控记录，配合人脸识别技术实现历史数

据的快速追溯与自动条件查询。

2.2.6  出乘点名签到系统 

该系统根据出乘管理实际需求，提供出乘点名

签到等功能，实现出乘点名签到系统移动化和自助

化。出乘班组通过点击触摸屏，乘务组人员指纹登录

或人脸识别方式，清晰了解出乘基本信息、乘务工

作要求和重点，打印本趟相关工作要求，同时，乘

务人员的考勤、工时等信息也被准确记录。该系统

投入使用后，改变了过去值班员面对面念任务，并

为各班打印带走，减轻了高铁值班员工作量 ；将乘

务组出乘点名时间由原来的提前 2 h 出乘压缩至提前

1 h ；乘务员的出退乘由计算机实时统计，减少了计

工员的工作量 , 实现了乘务组出乘点名流程化、规范

化。该系统主界面如图 3 所示。

图2 调令通信息系统APP主界面

图3 出乘点名签到系统

2.2.7 列车多功能作业系统

该系统主要以集成方式提供如下功能 ：采集列
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车车辆信息功能；设备保修功能，可记录故障设备信

息，督促设备修复情况 ；保洁考核功能，可记录保

洁作业情况和考核信息 ；备品管理功能，可记录备

品使用情况。列车长在执乘途中通过手持机 APP 登

录该子系统后，可对设备状况、保洁等情况进行登记。

损坏设备修复后由机械师登记修复、车长确认后在

系统中进行销记。

2.2.8 站车无线交互系统

该系统主要以集成方式提供如下功能 ：查询客

流信息及密度表，随时了解车厢客流情况及到站信

息；查询电子客票、挂失补功能；在线补签；余票查询，

可以为旅客办理联网补票 ；乘车证查询，可查询职

工乘车证信息。该子系统由列车长登录手持机 APP，

配合补票机实时进行列车查票、补票工作。

2.2.9 履职指南系统

该系统提供如下功能 ：查询车队管理人员的安

全管理职责、工作标准、岗位安全“红线”、风险管

控项点、安全管理新机制实施检查量化等，建立《月

度安全履职轮廓计划表》、《安全履职考评标准》等。

管理人员按月编制月度工作计划表，结合每月重点

工作、临时任务等，编制具体执行的工作计划，与“周

工作计划”、月度重点风险检查方案和重点工作督办

等紧密结合，将各项工作细化分解到周，并据实填

报各项工作完成情况和履职质量进行自评，月末按

时上报分管领导或部门负责人进行审核和考评，此

系统完善了干部履职考评机制，促进了干部作风转

变，强化了对现场作业控制。

2.2.10 列车长考评管理系统

该系统提供如下功能 ：建立列车长档案，记录

列车长相关信息 ；统计列车长日常考核情况并扣除

相应分数 ；对列车长年度工作完成情况测评打分并

进行排序等。

2.2.11 手机版模块化教学APP

职工通过在手机上下载 APP 软件进行学习和考

试，包括教材学练、试卷下载、模拟考试、错题练习、

学习统计及文档资料等。该系统是模块化教学考试

系统的一种补充和延伸，后台服务器定期对考试题

库更新，并对考试成绩进行统计，方便职工进行日

常业务学习，使职工利用碎片时间自主进行学习和

考试。

2.2.12 巡视仪视频管理系统

该系统记录列车长在日常巡视、突发事件、站

车交接等需要记录时的视频影像。列车长在执乘途

中利用执法仪记录影像，到乘后将数据下载到车队

指定电脑上，系统于当日 17:00 时～次日 7:00 自动

将视频上传至服务器，管理层通过局域网登录，查

阅作业过程。

2.2.13 车厢视频监控系统

该系统主要以集成方式，接入车厢视频监控数

据并进行回放展示。该系统能真实反映现场作业动

态，为处理旅客伤害、纠纷、投诉等提供真实可靠

视频证据，确保旅客列车安全管理和旅客生命财产

安全。车厢视频系统出乘时装配，到乘时回段充电，

一般由公安、乘务管理层对视频进行调用。

3 结束语

通过引入敏捷开发框架，借助微服务、云计算、

大数据等技术，实现乘务管理移动化、信息化和智

慧化，为未来的持续发展提供坚实的基础。

目前，南京客运段的乘务信息化建设初见成效，

13 个系统受到了职工和管理层的普遍欢迎，在实践

中取得了良好的效果，初步实现了“智慧乘务”。 
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