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摘　 要： 针对网络故障报修平台移动不便，灵活性不高的问题，本文对移动设备 ＡＰＰ 进行了研究，提出了基于移动终端的网络报

修ＡＰＰ 的设计思想，设计并实现了该方案。 网络报修ＡＰＰ 基于Ａｎｄｒｏｉｄ 框架，采用分层结构设计、导航机制、封装了网络底层，同
时兼顾了安全性和可靠性。 实际应用表明，所设计的 ＡＰＰ 达到了预期目标，对提升网络报修信息化应用水平有重要意义。
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０　 引　 言

随着信息化的发展，网络已经深入到了千家万

户，特别是对于高校来说，学生及教师对网络的依赖

性越来越强，已成为师生日常生活的一种必需

品［１］。 然而，网络利用率的提升也给网络维修带来

了巨大的压力，传统的线下网络运维服务方式已经

不能很好地满足人们的需求。 为了给广大网络用户

提供更加方便快捷的网络报修途经，利用先进的信

息技术手段，提升各业务部门的服务效率已刻不容

缓［２］。
据数据统计，对于网络服务项目，日常网络运维

大约占整个项目生命周期的 ８０％，流程维护成本占

４０％，运维人员成本占 ４０％［３］。 目前许多网络运维

平台虽然已实现从人工运维到计算机管理，但还是

处于“半自动化”的运维状态［４］。 这种运维方式仍

然是网络故障出现后，用户通过电话或短信等方式

通知运维人员。 作为教育行业，学校 ＩＴ 资源的最终

用户主要来自于学生，而日常运维工作多、繁、杂，学
生、老师碰到 ＩＴ 故障后，只能电话寻找信息中心帮

助，信息中心运维人员采取谁接到电话，谁记录，谁

处理的约束原则。 这种处理方式存在很多问题，如
服务状态无数据且信息记录不全面，信息保存丢失；
能动性低，事件责任人、处理人、闭环人都是同一人，
事件实际处理情况缺乏全流程跟踪机制，存在跟踪

间断风险［５］；并且这种被动的运维方式经常导致运

维部门的工作人员疲惫不堪。 随着企业 ＩＴ 系统涉

及的设备种类越来越繁多、这种半自动的网络运维

服务水平已远远跟不上业务规模扩大的步伐。
现代化的网络运维解决方案应该以智能为核

心，云上云下运维快速协同，提供全方位、全生命周

期的 ＡＩ 融合的运维工作模式［６］。 在运维数字化起

始阶段，提供混合架构全域资源管理，即资源统一监

控，云内、外资源统一采集、统一告警、统一分析、统
一展示。 本系统在整体设计上以 ＩＴ Ｓｅｒｖｉｃｅ －Ｖｉｅｗ
为设计理念，全面打通各业务模块。 在具体实施上，
以业务为视角、以 ＡＩ 为手段，在给用户提供更好服

务的同时，提升内外部客户业务体验，实现业务价值

提升，最终实现敏捷的自动化运维管理，减少人工操

作，实现“监、管、控、防、营”端到端敏捷、全流程可

视化管控，最大化运维生产力［７］。



通过对目前网络运维现状的充分研究，本文提

出了一种统一化运维解决方案。 该方案从故障发现

到处理人受理、再到处理过程、以及事件的闭环和评

价都实现了线上流程化，从而简化了操作，提高了效

率。 本方案聚焦业务价值提升，通过“智能化”及

“云化”的关键技术应用，使用户能更加高效应对目

前数字化环境下网络运维的挑战。 该系统实现了运

维管理“可视化”，即当网络出现故障后，能基于业

务模型及问题处理流程快速发现问题、定位问题并

解决问题。 而业务的健康度、可用度、繁忙度以及流

程工单的处理情况都是可度量、可视化展示。 实现

了：接单移动化，工程师在任何地方都可以通过手机

接到派单；派单多样化，用户不仅可以通过电话报

障，同时还可以通过企业微信端轻松报障；考核数据

化：可见服务数量和服务质量，通过量化考核结果，
刺激工程师服务积极性。
１　 ＡＰＰ 系统需求

系统共分为 ４ 大模块，分别是帐户管理模块、工
单模块、知识库模块及报表统计模块。
１．１　 帐户管理

用户管理是能够登录平台的账号集合，系统根

据不同权限，定义了五种帐号类型。 主要功能包括：
用户的维护、查询、授权角色、授权数据权限等。 其

中包括：操作人员登录、新增操作人员、操作信息审

核、操作人员信息修改、删除用户； 对操作人员登录

的账号及密码的安全性认证。
１．２　 工单处理

工单模块是整个系统的核心，工单由工作人员

创建，其中工单包含具体的待处理事项。 工单中记

录着工作流中不同状态、不同处理人之间的流转信

息和处理结果。 工作流定义了工单的审批链、各状

态的处理人、各状态可以执行的操作（提交、保存、
处理完成、退回、关闭等），每个状态下都有相应的

可编辑信息。 系统中五种类型的帐户对工单的管理

是不同的，具体设计如下：
用户（报修人）账号，主要功能是提交服务申请

单，查看服务单进度，浏览知识库；服务台账户，归属

工程师组，主要功能是查看待办服务单信息、处理服

务单、查看服务单统计等；工程师账户，主要功能是

查看服务单信息、历史服务单信息、浏览或更新知识

库、查看服务单统计信息；管理员账户，主要功能是

客修改项目工程师信息、工单信息、流转信息、ＳＬＡ
督导信息、信息统计；超级管理员账户的主要功能，
是对其它账户的维护，包括查看和更改所有信息，修

改配置信息等。 工单模块主要功能见表 １。
表 １　 工单模块主要功能

Ｔａｂ． １　 Ｍａｉｎ ｆｕｎｃｔｉｏｎｓ ｏｆ ｗｏｒｋ ｓｈｅｅｔ ｍｏｄｕｌｅ

账户 功能

工程师账户 工程师工单信息管理

工程师历史工单信息管理

知识库查询

信息统计

服务台账户 对工程师进行工单信息管理

对工程师进行工单统计

对工程师进行排名

管理账户 管理项目工程师信息

管理工单信息

管理流转信息

管理 ＳＬＡ 督导信息

进行信息统计

用户账号 申报服务单信息

知识库查询

超级管理员账户 具有上述所有功能

１．３　 知识库

运维知识库汇总了服务中积累的常见问题，是
网络运维知识管理的最佳做法之一，是运维人员必

备的知识窗口。 出现问题时，用户可以利用知识库

中的相关知识，快速查询到解决方案，实现用户自助

处理。 该模块主要功能包括：
（１）运维知识编辑。 提供编辑页面，进行知识

的创建、阅读和编辑。
（２）知识目录生成。 支持树形目录结构，组织内

部所有成员可轻松的实现文件的安全共享与查看。
（３）知识排序。 支持根据文档的标题、大小、日

期、上传人等属性进行排序。
（４）知识搜索。 全文搜索及高级搜索引擎帮您

快速从海量资料中精准查找所需文档。
（５）知识文件上传。 支持文件的批量上传及压

缩包导入，实现文档资料的快速轻松存储管理。
（６）知识信息审计。 通过审计跟踪，记录系统

内部所有文件的操作情况。
１．４　 报表统计

对服务流程运转的结果进行数据统计，与相关

ＫＰＩ 考核联动，进行关键数据挖掘与分析，将服务管

理流程的执行情况以数据的形式量化展现。
通过这些数据与图形的展现结果，可以直观的

发现运维工作中的问题与隐患。 根据统计结果为主

管领导提供数据依据，推动服务管理流程的优化，从
而主动的完善运维管理建设，提高服务质量。
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２　 系统设计

结合本校用户需求调研分析，系统采用图形化

流程定制功能模块，可以根据不同用户需求，通过图

形化的流程定制界面，定义个性化的流程环节活动

与角色职责等，由用户自行进行流程的重新定义与

调整。
为确保系统安全，采用单点登录。 为方便使用

系统集成了企业微信；表单处理使用 ｍｉｎｉＵＩ 引擎；
流程生成和处理采用 ａｃｔｉｖｉｔｙ。 后端数据使用 ＭｙＳｑｌ
数据库进行存贮；前端主要使用了 Ｈ５ 技术。 系统

总体架构如图 １ 所示。
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图 １　 系统结构

Ｆｉｇ． １　 Ｓｙｓｔｅｍ ａｒｃｈｉｔｅｃｔｕｒｅ

２．１　 页面总体设计

页面主要分为 ＡＰＰ 首页、ＡＰＰ 个人大厅、ＡＰＰ
工单管理页面，每个页面包含相应功能，不同的账户

可根据自己的权限进入相应的页面。 页面设计详尽

信息见表 ２。
表 ２　 校园网络报修 ＡＰＰ 页面设计

Ｔａｂ． ２　 Ｄｅｓｉｇｎ ｏｆ ＡＰＰ ｐａｇｅ ｆｏｒ ｃａｍｐｕｓ ｎｅｔｗｏｒｋ ｒｅｐａｉｒ

页面 所含功能

ＡＰＰ 首页 轮播公告信息

我的服务单进入按钮

知识库进入按钮

统计进入按钮

ＡＰＰ 个人大厅 个人待办工单 ｌｉｓｔ：字段属性；地点；姓名；电
话；

选择工单进入工单操作界面

派错工单回退

ＡＰＰ 工单管理界面 显示工单内容及操作项

显示客户姓名及电话；拨号键；可通过拨号键

进行客户联系

开单时间

受理工单时间

如客户没有时间，挂起工单，暂停 ＳＬＡ 督办

暂停操作按钮

解决方案：已有的选择；没有补充

评价确认完毕，工单关闭

２．２　 工单模块设计

用户定义流程流转路径的主界面如图 ２ 所示。
界面主要分为两部分内容：左侧的流程导航视图栏

显示流程路径的基本信息，主要包括：流程路径由多

少个环节构成，各环节之间的流转动作有哪些。 用

户可通过流程导航视图下面的图标按钮实现流程路

径的增加、修改、删除。 右侧是流程流转图形化展示

的区域，用户可以在该区域直观的看到流程流转路

径的定义，也可以随意拖放流程各环节的摆放位置。

图 ２　 图形化流程定制界面

Ｆｉｇ． ２　 Ｕｓｅｒ ｉｎｔｅｒｆａｃｅ ｏｆ ｐｒｏｃｅｓｓ ｃｕｓｔｏｍｉｚａｔｉｏｎ

２．３　 知识库模块设计

知识库模块主要是运维知识的管理、收集、维护、
使用。 要保证每个工作人员能顺利查阅并编辑，让其

发挥实用价值。 分类清晰，条理一目了然，便于检索。
通过设置关键字与标签来极大地优化用户的使用体

验，提高运维效率。 该模块核心流程如图 ３ 所示。

流程全生命周期由
activity引擎驱动

审批引擎
（审批链自定义审批）

表单引擎（minUI）
Ueditor

知识作废

知识发布

知识审核

知识提交

启动知识工单

全文搜集索
引擎（lunece）

附件在线预览
（openoffice）

图 ３　 知识库模块处理流程

Ｆｉｇ． ３　 Ｋｎｏｗｌｅｄｇｅ ｂａｓｅ ｍｏｄｕｌｅ ｐｒｏｃｅｓｓｉｎｇ ｆｌｏｗ

３　 系统实现

３．１　 用户登录及工单创建

通过校园服务号使用统一身份认证账号登陆

ＡＰＰ 报修端。 登录后进入工单创建页面，如图 ４ 所

示。 工单创建页面中，可以查看工单信息、附件信息

及程序图信息。
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图 ４　 工单信息页面

Ｆｉｇ． ４　 Ｗｏｒｋ ｓｈｅｅｔ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｐａｇｅ

３．２　 可视化流程跟踪

报修人可通过流转记录可视化流程，跟踪界面

可清晰的看出处理过的环节，和当前正在处理的环

节及处理人。 流转记录如图 ５ 所示。

图 ５　 流转记录页面

Ｆｉｇ． ５　 Ｆｌｏｗ ｒｅｃｏｒｄ ｐａｇｅ

　 　 可视化流转流程如图 ６ 所示。
３．３　 工程师管理功能

网络中心运维工程师可通过 ＡＰＰ 随时看到工

单、网络设备的运行情况以及对资源进行监控，操作

界面如图 ７、图 ８ 所示。

关闭工单

提交处理
问题记录

一级督办 二级督办
三级督办

二级督办
二级督办

返回处理 返回处理 返回处理

申请人反馈

申请人回访
关闭工单

驳回

等待反馈

处理完成工程师处理

一级督办

往返

图 ６　 处理流转流程图

Ｆｉｇ． ６　 Ｗｏｒｋ ｓｈｅｅｔ ｐｒｏｃｅｓｓｉｎｇ ｆｌｏｗ ｃｈａｒｔ

图 ７　 网络运维工程师操作界面

Ｆｉｇ． ７　 Ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ｉｎｔｅｒｆａｃｅ ｆｏｒ ｎｅｔｗｏｒｋ ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ ｍａｉｎｔｅｎａｎｃｅ
ｅｎｇｉｎｅｅｒ

图 ８　 网络资源监控界面

Ｆｉｇ． ８　 Ｎｅｔｗｏｒｋ ｒｅｓｏｕｒｃｅ ｍｏｎｉｔｏｒｉｎｇ ｉｎｔｅｒｆａｃｅ

４　 结束语

本系统结合 ＩＴＩＬ 最佳实践和客户的具体业务

需求，设计出规范合理的问题管理流程，建立了适合

的问题管理模式和机制，支持所涉及到的相关问题

的统一管理。 系统包括与其它 ＩＴ 管理流程有机集

成，实现对所有 ＩＴ 系统的有效管控；实现问题和事

件记录的关联，问题记录查询到相关的所有事件请

求；完整记录各类问题的解决方案、条件及结果，生
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成知识库 ；提供问题查询功能，根据问题库中的任

意字段实现查询问题知识库；制定科学合理的问题

分类及优先级排序，提高问题的解决效率和解决质

量；制定合理的人员角色和职责考核机制，以实现服

务人员工作的量化管理和资源的有效利用；设立

ＫＰＩ 考评机制，利用信息统计等手段对流程的执行

提供统计，使绩效考核、工作考评数据化、透明化；建
立问题管理知识库等功能。

综上所述通过网络报修平的建设，梳理和固化服

务的核心流程，实现事件、问题等服务流程的执行，使
用户的合理需求可以快速的下达到负责工程师，提高

部门间沟通协作效率；通过固化日常运维工作模式，逐
步提供自动化的执行手段，改变传统被动的故障处理

方式，最终实现主动的 ＩＴ 运维服务，提高服务工作质

量及效率，降低服务台人员及运维人员工作负荷。
参考文献
［１］ 吴舜， 张辉， 邢宁哲，等． 基于 ＳＤＮ 的网络运维系统设计与开发

［Ｊ］ ． 电信科学， ２０１６， ３２（３）：１６９－１７６．
［２］ 张鹏程． 移动网络安全路由对无线网络运维系统设计［ Ｊ］ ． 电子

设计工程， ２０１７（２２）：１０６－１０９．
［３］ ＨＡＲＴＬＥＹ Ｋ Ｌ． Ｄｅｆｉｎｉｎｇ ｅｆｆｅｃｔｉｖｅ ｓｅｒｖｉｃｅ ｌｅｖｅｌ ａｇｒｅｅｍｅｎｔｓ ｆｏｒ

ｎｅｔｗｏｒｋ ｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ ｍａｉｎｔｅｎａｎｃｅ ［ Ｊ ］ ． Ｂｅｌｌ Ｌａｂｓ Ｔｅｃｈｎｉｃａｌ
Ｊｏｕｒｎａｌ， ２０１０， ９（４）：１３９－１４３．

［４］ 王国平． 虚拟平台运维工作探讨［ Ｊ］ ． 微型电脑应用， ２０２０， ３６
（３）：１５２－１５３．

［５］ 邓国强， 韩颖铮． 校园网运维可视化系统设计与实现［ Ｊ］ ． 电子

设计工程， ２０２０， ２８（６）：４９－５３．
［６］ 冯月霞， 樊志强． 智能巡检系统提升网络运维自动化水平的研

究［Ｊ］ ． 移动通信， ２０１５， （１４）：５４－５７．
［７］ 刘剑锋， 陈志泊． 基于 ＳＯＡ 的校园网运维平台［Ｊ］ ． 计算机工程

与设计， ２０１１（２）：５４３－５４８．
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情感陪伴

学习提升

通知老人心理变化

与人语音视频聊天

逗乐

需求设定

预测 识别和干预 辅助心理健康监测

面向老年人精神需求的
人工智能机器人

互联网、物联网、情感计
算技术支持等

情感

文化娱乐

人际交往

学习教育

自我实现

功能实现

技术支持

完成帮助

图 １　 功能构架图

Ｆｉｇ． １　 Ｆｕｎｃｔｉｏｎａｌ ｆｒａｍｅｗｏｒｋ

　 　 （３）文化娱乐。 系统自带文化娱乐、陪伴逗趣、
戏曲影视功能的设计，能够让老人随时随地享受休

闲活动，改变空巢或失能孤独在家的无聊乏味、孤单

寂寞的情感状态。
（４） 学习教育。 “活到老，学到老。”人最怕的

是停滞不前带来的恐惧感。 人工智能机器人可以和

老人共同进步，帮助老人行动和实践参与到社会活

动中来，不断提高自身的知识和开阔自己的视野，减
少和下一代的沟通障碍。

（５）自我实现。 老人也希望即使在自己年龄增

长后，也不给儿女和社会添乱。 而人工智能机器人一

定程度上减轻子女和社会的照护难题，不断鼓励老人

进行自我价值的实现，让老人保持充足的自信心。
４　 结束语

通过互联网＋、智能传感设备等服务，实现老人

的日常活动、情绪变化、生理健康等各类数据的收

集、分析，及时关注其心理健康，为老人提供情感陪

护和情感慰藉，提升老年人生活质量和幸福感的人

工智能机器人，是符合时代的潮流，也是 ＡＩ 时代的

一大重要发展方向。 其对解决当下日益严峻的老龄

化问题具有重要意义，其发展既依赖于科学技术的

进步，也离不开研究者对“人文主义”和老年人精神

需求的思考。
参考文献
［１］ 《智能养老蓝皮书：中国智能养老产业发展报告》 ［ Ｊ］ ． 劳动保

障世界，２０１９，（１） ．
［２］ 沈成龙． 基于 Ａｎｄｒｏｉｄ 系统的养老机器人软件系统的设计与研

究［Ｄ］ ． 成都理工大学，２０１７：（５） ．
［３］ 阳帆． 面向老年需求的养老服务机器人系统设计研究［ Ｊ］ ． 电脑

知识与技术．２０１９，（１） ．
［４］ 李倩． 老龄化背景下老年人的精神需求分析［ Ｊ］ ． 东方企业文

化，２０１１，（４） ．
［５］ 龙梅． 贵阳城市老年人精神需求问题与对策研究［Ｄ］ ． 贵州财

经大学，２０１７：（６） ．
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