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IT 系统运维管理研究① 
文必龙, 赵晶浩, 张 璇, 赵 满 

(东北石油大学 计算机与信息技术学院, 大庆 163318) 

摘 要: 基于 ITIL 服务支持管理流程的各个方面, 对 IT 运维服务管理进行了探析, 并在原有流程的基础上提出

了从项目开发到最终运行全阶段的运维管理框架. 该框架包括开发维护和运行维护两部分, 开发阶段通过文档

管理、项目动态、进度监控和知识管理将项目开发时的任务和解决方案进行记录, 并控制开发进度; 维护阶段按

照事件管理、问题管理、配置管理和知识管理这样的流程监控系统的运行状况, 快速及时地解决系统运行时的故

障. IT 系统通过服务台将自身的运维信息反馈到运维部门, 方便了运维部门进行统一管理.  
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Abstract: Based on all aspects of the ITIL service support management processes, this paper has analyzed IT operation 

and maintenance service management, and proposed a operation and maintenance management framework from project 

development to eventually run on the basis of the original process. The framework includes the development maintenan- 

ce and operation maintenance, the development phase record the project development tasks and solutions and control the 

progress of the development through the document management, project dynamic management, progress monitoring and 

knowledge management. In the maintenance stage, according to incident management, problem management, confi- 

guration management and knowledge management processes to monitor the operational status of the system, resolve the 

failure quickly and in a timely during the runtime of IT system. IT systems feedback information to the operation and 

maintenance department through the Help-Desk, and it is convenient for operation and maintenance department to 

manage IT systems uniformly. 
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随着企业 IT 系统的日益成熟和复杂, 企业运维的关

注点已从单点管理到综合业务管理的角度转变, 从关注

单一网络转变到对业务系统的关注[1]. 原因在于, 企业

逐渐意识到, 业务系统涉及的环节正在逐渐增多, 单纯

的通过对底层 IT 基础设施的运维无法解决底层网络与

上层业务系统之间的脱节问题. 单一的网络运维管理已

经不足以满足管理需求, 需要落实如何保障业务系统的

各个环节. 而对于业务系统的运维, 企业缺乏对运维工

作的统一管理和监督, 业务系统停留在被动运维阶段.  

 

 

因此, 为了更加贴近企业 IT 运维管理部门的工作需要, 

ITIL[2]开始与企业的业务系统保障结合起来.  

针对企业缺乏对运维工作的统一管理和监督以及

业务系统被动运维的问题, ITIL 运营级流程中的服务支

持模块定义了详细的管理流程[3], 通过事件、问题、配

置、变更和发布管理的流程化指导, 可以很好的帮助企

业解决当前 IT 系统存在的运维问题. 但是 ITIL 标准中

并没有明确指出 IT 系统在开发阶段的运维流程, 而在

开发过程中, 任务的发布分配以及进度监控不仅可以很 
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好地对项目开发进行管理, 还能控制开发成本. 对任务

解决方案的记录也有助于运行维护阶段的事件与问题

处理, 因此, 开发阶段的运维同样重要. 考虑到 ITIL 运

营流程是一套通用的规范, 想要运用到具体 IT 项目还

得考虑实际情况做出合适的修改, 因此, 本文通过研究, 

改造了服务支持中的管理流程, 在遵循 ITIL 运维的基

础上添加了适合开发阶段的运维管理模块, 通过文档

管理、项目动态、进度监控和知识管理对开发阶段的各

个方面进行运维, 使其更加适合企业对 IT 系统的运维

需求, 实现 IT 项目全生命周期的运维. 如图 1 所示. 

 

 

 

 

 

图 1 IT 项目全阶段运维 

 

1 ITIL概述与分析 
ITIL(Information Technology Infrastructure Library, 

信息技术基础架构库), ITIL 是从大量企业的 IT 运维服

务管理经验中总结出来的最佳实践, 它以流程为导向、

以客户为中心、通过整合 IT 服务于企业业务, 提高企

业的 IT 服务能力和水平. ITIL 可引导组织有效和高效

地使用技术, 让既有的信息化资源发挥出更大的效能.  

ITIL 的核心模块是“服务管理”, 这个模块一共包

括了 10 个流程和一项服务台[4]职能, 这些流程和职能

又被归结为两大流程组, 即“服务提供”流程组和“服务

支持”流程组. 其中服务支持流程组归纳了与 IT 管理

相关的一项管理职能及 5 个运营级流程, 即事故管理、

问题管理、配置管理、变更管理和发布管理; 服务提

供流程组归纳了与 IT 管理相关的 5 个战术级流程, 即

服务级别管理、IT 服务财务管理、能力管理、IT 服务

持续性管理和可用性管理[5].  

ITIL只是指出了 IT 运维应该做什么, 并没有指出

应该怎么做. 因此基于 ITIL, 很多厂商又结合自己的

实践经验提出了适合自身的实施方法论和相应的工具, 

例如荷兰 Virje 大学软件工程研究中心(SERC)组织开

发的 IT 服务能力成熟度模型(IT Service CMM), 微软

公司为所有微软产品开发了 MOF[6](管理运营框架), 

HP 公司开发了该公司的实施方法 HP ITSM Reference 

Model(惠普 IT 服务管理参考模型)[7]. 同样, 本文也在

ITIL 的基础上, 结合软件开发过程中的各个阶段, 提

出了适合企业维护业务系统的运维框架.  

 

2 总体思路 
2.1 运维框架 

本文针对 IT系统全生命周期运维的特点, 按照 ITIL

服务支持的流程, 设计相应的接口规范和服务, 通过制

定开发规范, 使开发人员在 IT项目开发时, 在 IT系统中

设置服务台, 通过封装好的服务接口在服务台调用框架

中的web服务, 将各个 IT系统的运维信息保存在运维部

门的数据库中, 同样, 可以在服务台展示知识库信息, 

方便用户自己解决一些共性问题, 减轻运维人员的工作

压力. IT 维护部门通过框架中的服务接口, 运维多个 IT

系统, 实现一个运维平台统一运维多个 IT 系统的目的.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 2 IT 系统运维总体框架 

 

图 2 为本文研究的总体框架, 最上面是开发阶段

运维模块, 针对项目开发进行管理; 最下面是项目运

行时期的维护模块以及每个模块对应的服务, 中间部

分是针对具体 IT 系统的应用, IT 系统通过运维框架提

供的服务, 将本系统的运行信息反映到运维部门, 方

便运维人员进行统一运维管理; 左右两部分用来存放

运维系统配置信息和各个 IT 系统在运维过程中积累

的知识信息. 各个模块的主要功能如下:  

2.2 主要功能 

开发阶段 

(1) 文档管理 

系统文档被公认为信息系统的生命线, 它不是一

次形成的, 而是在系统开发、运行于维护过程中不断编



2013 年 第 22 卷 第 3 期                       http://www.c-s-a.org.cn                      计 算 机 系 统 应 用 

 Special Issue 专论·综述 3

写、修改、完善与积累而形成的. 本模块将文档分为: 用

户文档、开发文档、管理文档和其它文档, 主要负责对

文档的上传、查询、下载以及文档的变更版本控制.  

(2) 项目动态 

本模块是开发阶段非常重要的一个环节, 负责对

开发任务进行分配和记录, 将项目开发过程中的任务

细化并分配给个人, 通过记录任务主题、实现方法和

时间控制, 将开发任务实时动态的保存下来, 供管理

者查看开发的详细信息, 所记录的信息还能为后期维

护提供解决方法.  

(3) 进度监控 

实现对项目开发中的任务进行实时监控, 将开发

进度以可视化的形式展示出来, 方便管理者及时了解

项目的当前情况. 根据项目动态中记录的任务信息, 

比如: 任务开始时间、预计完成时间和实际完成时间, 

将项目中的所有任务多角度展示.  

(4) 知识管理 

本模块主要记录项目开发中的重要技术问题及解

决方法, 通过对项目动态中有价值的信息进行提取, 

将重要任务的解决方案保存在开发知识库中, 供后续

开发做参考.  

维护阶段 

(1) 事件管理 

在系统运行时, 通过事件接口获取用户在操作过程

中遇到的问题, 并将事件分配给运维人员进行解决, 同

时对事件处理的全过程进行跟踪和监督. 对每个事件设

置标题和关键字, 方便用户查找类似问题的解决方法.  

(2) 问题管理 

对 IT 系统影响大的事件以及暂时无法找到解决方

法的事件可以升级为问题, 组织专家对问题进行研究

分析, 并将解决方法记录在问题表中, 可以通过查询项

目动态中的开发记录来了解问题产生的根本原因.  

(3) 配置管理 

将 IT 环境中的所有配置项信息以及配置项之间的关

系记录到配置数据库中, 为其他流程管理提供依据. 对

IT 项目的配置信息提供可视化形式的操作, 便于扩展.  

(4) 知识管理 

同开发阶段的知识管理类似, 主要记录共性事件

和问题的解决方法.  

服务层 

运维部门负责对公司的多个 IT 系统进行运维, 因

此将通用的管理流程封装成 web 服务, 部署在运维部

门服务器上, 不同的 IT 系统按照需要开发适合自身的

服务台, 在服务台调用封装好的 web 服务, 实现自身

的运维. 在运行时, 用户只需通过服务台就可以将遇

到的事件和问题提交到运维部门.  

由于在运维部门需要部署多个 IT 系统, 设置服务层

的目的不仅有利于实现对 IT 系统进行统一运维, 另一个

目的是可以将 web 服务发布在其他服务器上, 从而在物

理上进行分层, 能从一定程度上减轻服务器的压力.  

运维平台提供 web 服务接口, 在 IT 系统的业务层

中通过代理类对接口的调用实现相关功能. 下图是事

件服务的 UML 示意图:  

 

 

 

 

 

 

 

 

图 3 事件代理示意图 

 

2.3 运维流程 

运维流程如下图所示, IT 系统的运维按照先“开发

维护”后“运行维护”的顺序进行, 开发维护阶段管理项

目开发时产生的文档, 记录各个模块的开发方案和监

控项目进度, 当需求变更时, 及时更新文档和开发任

务. 运行维护阶段通过事件与问题管理, 处理 IT 系统

运行时的用户请求和系统故障, 并将信息存入知识库, 

方便以后处理相同情况.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 4 运维流程 
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3 开发思路 
为了便于框架的扩展, 降低各个模块之间的耦合

度, 框架的开发按照三层开发模式进行, 即: 表现层、

业务服务层和数据访问层.  

3.1 表现层 

表现层的设计主要为了隔离 UI、业务逻辑和数据

层, 职责的分离使应用程序容易维护, 同时也能提高

代码的重用性.  

框架的表现层采用代理来实现界面和业务之间的

控制, 界面通过事件将数据传入代理类, 由代理负责

对业务实体进行操作, 并将处理后的数据返回给界面. 

如下图 5 所示.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 5 表示层代理模式 

 

首先将 IView的实例(Page)与 Presenter绑定, 当用

户激发页面事件后, 页面激发 IView 中定义的事件, 

并通过事件参数传递相关信息提供给已绑定的

Presenter; Presenter 会根据绑定的事件的响应函数操作

业务实体, 并获取操作后的业务实体状态, 然后根据

业务实体信息更新页面的数据; 最终页面展现更新后

的页面信息给用户.  

3.2 业务服务层 

业务服务层包括业务层和服务层两部分. 业务层

负责处理框架中各个模块的业务逻辑并实现相应流程

的操作. 考虑到大型企业内部部门较多, 不同部门使用

的 IT 系统的部署呈现出分布性, 因此, 增加了服务层, 

通过在运维部门发布 Web 服务, 方便不同 IT 系统的统

一调用. 服务层不仅用来实现远程调用, 主要的功能是

负责封装复杂的业务操作, 并以门面形式发布简单化

的服务接口, 使得 IT 系统在调用框架功能时, 不用了

解具体的实现方法, 通过简单的服务接口就能实现相

应的功能. 为了保证服务接口不违背具体 IT 系统的开

发规范, 开发人员可以在服务层与 IT 系统之间增加适

配器类, 将服务转换为需要的接口形式. 如下图所示.  

 

 

 

 

 

 

 

 

图 6 业务层外观展示与适配 

 

3.3 数据访问层 

数据访问层在系统中起着至关重要的作用, 一个

设计好的数据访问层可以为系统带来很大的便利, 并

且还能在不影响其他业务层的情况下, 使替换数据访

问技术、数据库成为可能. 因此, 考虑到框架的灵活性

与可扩展性以及数据库的可变更性, 引入了此层. 通

过代码的封装, 隐藏了数据操作的细节, 增加了代码

的重用性, 消除业务层对数据源的依赖.  

本层通过基于接口和工厂的设计, 实现通用的数

据访问, 在不同的数据源之间提供统一的数据操作接

口, 使业务层仅依赖于数据层接口, 从而达到当底层

数据库变更时不影响业务层的处理. 为了彻底解耦数

据层, 框架中使用反射工厂技术, 通过配置文件动态

地决定使用哪一种实现.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 7 数据访问层接口 

 

4 元模型设计 
元模型包括两部分, 通用的数据字典模型和运维

业务模型.  
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建立数据字典的目的主要是为数据管理、开发和

使用人员提供有关数据的来源、说明、格式和其他数

据的关系等信息描述. 在系统完成之前, 数据字典帮

助开发人员理解真是世界, 规范数据系统内数据的处

理过程; 在系统完成之后, 数据字典帮助用户理解数

据系统的功能, 各项输入输出数据的意义. 统一的数

据字典有助于开发者建立数据模型以及程序和数据库

之间的数据转换接口.  

下图为运维框架的模型图, 左侧深色部分为元数

据字典模型, 右侧为业务模型.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 8 框架模型图 

 

5 结语 
本文基于 ITIL服务支持的运维思想, 通过研究 IT

项目开发的流程, 针对企业运维部门的特点, 在 ITIL

的基础上添加了对项目开发的运维流程. 提出了一个

运维框架, 在此框架的基础上分析了 IT 系统运维的各

个模块, 通过开发阶段的动态维护和进度监控、维护

阶段的事件和问题管理以及知识管理, 实现 IT 项目开

发与运行全生命周期的运维.  
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