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01 选题背景



选题背景

通过电话或网
络报修

工作人员建立
并完成工单

工作人员排除
故障

传统
网络故障排除流程

缺陷
• 不能第一时间知晓故障，相对被动

• 工作人员记录工单内容繁多，经常会出现漏单情况

• 运维效率低



告警自动触发
建立工单

工作人员完结
工单

流程系统自动
派单

本研究设计的网络故障排除流程

优点

• 第一时间知晓故障

• 工单多项内容自动填写，减少工作人员负担

• 不会出现漏单情况，有效保留运维经验

• 提高运维效率

• 提升用户满意度

工作人员排除
故障

选题背景



02 系统设计



宿舍管理系统 房屋管理系统

2、宿舍号

3、学生信息

2、房间号

3、教工信息

监控模块

1、故障设备/信息点

4、故障设备、房屋号、学生/教工信息

系统框架设计 5、生成工单

工单流程系统

IT运维系统

查询房屋模块



故障设备/信息点

房间号

房间号人员信息

工单信息

人工

自动

检测故障

检索房间人员信息

自动生成工单

故障设备/信息点

前台客服联系用户

确认故障排除并结束工单

判断房间号

运维人员解决故障
补充信息

系统流程设计

完结工单



03 系统实现



宿舍管理系统
数据接口程序

IT运维系统

告警判断

工单流程系统

数据接口程序

查询房屋模块

监控模块

系统开发工作



工单流程系统开始

自动告警

二线直接处理与分类

二线处理情况 三线处理

回访

结束

已解决

未解决

告警自动开单流程 报警表单设计内容 红框内为自动填写内容



04 系统测试与验证



针对于学生宿舍网的测试与验证

步骤1：产生告警信息

步骤2：告警触发查询房屋信息



步骤3：自动产生告警工单

针对于学生宿舍网的测试与验证



针对于学生宿舍网的测试与验证

步骤4：运维人员处理工单

步骤5：运维人员解决告警故障并回访用户



05 结论与展望



建立完善的知识库系统

提升运维效率

提升用户满意度

智能运维
核心目标

极致缩减解
决问题时间

尽力减少运维
人员工作量

不能依赖于经
验，而是依赖

于流程



网络资源管
理系统

呼叫中心系统

智能运维服务
展示系统

自动外呼

移动端
（信息帮）

机房动环监
控系统

校园一卡通
系统

智能流程系统

电脑端
（3039.bupt.edu.cn）

热线电话
（62283039）

用户手工开单

智能机器人问答

来电自动开单

工单数据

智能语音问答

信息化技术中心

财务处体育部 图书馆

告警自动开单 基础数据

WEB资源
管理系统

北邮人论坛



网络管理系统 机房动环系统 一卡通系统

流程系统

手工建单

智能机器人

呼叫中心

运维人员

北邮人论坛

派单

结单

自动告警工单

日常工单手工填写

智能运维体系

系统运维工单自动填写

信息系统




