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摘 要：ISO20000 是国际范围内认可的第一部规范 IT 服务管理的标准。本文根据 ISO20000 并结合网管软件提

出一种 IT 服务管理平台建设方案，包括 IT 服务管理与健康检查两部分内容。通过 IT 服务管理，以多

厂商、多设备、多资源、多指标、多方式的数据采集与基于丰富的厂商设备产品数据库与图形库以及多

种发现算法的网络拓扑发现与绘制为基础，基于 jBPM 实现 ISO20000 的各管理流程。通过健康检查实

现对 IT 服务管理结果的周期性检查，实现对网络设备与系统的健康状况进行周期性、自动化、多角度

的检查与分析，自动形成检查报告，为运维人员提供各种优化改造方案的决策支持依据。 
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1 引言 

随着企业信息化进程的加快和深入，IT 部门的主

要工作由系统建设转变为系统运维，但目前对 IT 资源

管理与 IT 服务管理缺少统一而有效的管理手段。 
网管软件通过对网络设备软、硬件配置信息的采

集，了解网络的整体结构，通过对网络设备事件与性

能信息的采集，了解网络的整体运行状况与规律，并

实现对网络故障的快速定位以及多种形式的预警与报

警，通过对采集信息的统计与分析，掌握网络的流量

分布、设备负载以及发展趋势，为网络优化改造提供

决策依据。但网管软件主要面向网络设备，着重于技

术管理，在 IT 运维管理业务的规范化、制度化、流程

化等方面缺少考虑。 
ISO20000是国际范围内认可的第一部规范 IT服

务管理的标准，它面向客户，以 IT 运维管理业务为核

心建设和管理 IT 系统，以流程和服务作为业务建设与

提供的形式，以关键控制点作为流程建设的导向，以 
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流程控制与优化作为服务管理的基本方法，以不断改

进 IT 服务质量作为实施目标。目前，国内 IT 服务管

理处于起步发展阶段，如何建设符合 ISO20000 的 IT
服务管理平台是摆在企业面前的难题。 

本文根据 ISO20000并结合网管软件提出一种 IT
服务管理平台建设方案，包括 IT 服务管理与健康检查

2 部分内容。通过 IT 服务管理，以多厂商、多设备、

多资源、多指标、多方式的数据采集与基于丰富的厂

商设备产品数据库与图形库以及多种发现算法的网络

拓扑发现与绘制为基础，基于 jBPM 实现 ISO20000
的各管理流程。通过健康检查实现对 IT 服务管理结果

的周期性检查，实现对网络设备与系统的健康状况进

行周期性、自动化、多角度的检查与分析，自动形成

检查报告，为运维人员提供各种优化改造方案的决策

支持依据。通过实施该 IT 服务管理平台建设方案，可

有效提升 IT 设施运维管理效率，提升 IT 服务质量以

及 IT 服务管理水平。 
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2 平台总体架构 
如图 1 所示，本文提出的 IT 服务管理平台建设方

案借鉴网管软件的技术实现，通过多种数据采集方式

实现对多种软、硬件资源的数据采集，通过采集得到

的数据建立起 IT 资源管理相关数据库与 IT 服务管理

相关数据库，并在此基础上根据 ISO20000 实现 IT
服务管理与健康检查两个子系统，最后通过企业信息

门户针对不同系统用户形成个性化的应用界面。 
IT 服务管理子系统面向网络设备与系统的日常运

维管理工作，与网管软件相比，它更加注重 IT 运维管

理业务的规范化、制度化与流程化，建立起业务流程

规范与服务管理制度，改善 IT 服务质量。健康检查子

系统是针对 IT 服务管理结果的周期性检查，以网络设

备与系统的健康状况作为检查目标，为 IT 服务管理的

优化调整提供决策支持依据。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 1 IT 服务管理平台总体架构 
 
2.1 IT 服务管理 

ISO20000以客户为中心，面向 IT运维管理业务，

它基于 ITIL(Information Technology Infrastruc 
-ture Library)，但不同于 ITIL 的精细化管理，它注

重 IT 服务管理建设的导向，侧重对流程中关键点的控

制。流程面向 IT 服务提供方，服务面向 IT 服务使用

方。提供方通过梳理日常工作，形成符合 ISO20000
的各管理流程，将流程打包成服务，提供给服务使用

方。流程的控制与优化是提供高质量 IT 服务的保障。 
ISO20000 主要包含如下两部分内容： 

(1) ISO20000-1：2005，服务管理规范，定义

了 IT 服务管理的 13 个流程，是建立、实施以及进行

认证的基础。 
(2)ISO20000-2：2005，服务管理最佳实践，

为目标组织提供整套的管理方法，以加强对“怎样提

高服务质量”的理解，为实施服务改进与体系认证提

供具体的指导。 
2.2 健康检查 

健康检查是对 IT 服务管理结果的周期性检测，通

过检查网络设备与系统的运行状况、设备负载、事件

故障、潜在问题、流量分布、性能瓶颈等，了解设备

与系统的健康状况，从而可有效地评价地 IT 服务管理

实施的效果，并为网络设备与系统以及 IT 服务管理的

优化调整提供决策支持依据。 
本文提出的健康检查具体功能如下： 
1)网络拓扑，通过多种网络拓扑发现算法，自动

发现和绘制网络物理拓扑，以此为基础实现自组网络

逻辑拓扑，并结合厂商产品图库与状态图标，形象的

描绘各设备状态。 
2)故障检查，涵盖故障采集、存储、分析与报警

等过程，采集尽可能多的故障，进行集中、统一存储，

分析故障之间的关联，找出根源，结合报警过滤策略，

压缩报警次数。 
3)性能检查，采集网络设备与系统的各种性能数

据，包括 CPU 负载、内存使用率及剩余空间等，进行

统计分析。 
4)流量检查，采集端口流量与状态，进行统计分

析。 
5)可用性检查，分析用户可用性需求，优化 IT 服

务设计，确保 IT 基础架构与服务符合业务所需的可用

性级别。 
 
3 平台技术方案 

本文提出的 IT服务管理平台建设方案采用并实现

了多种关键技术，如多厂商、多设备、多资源、多指

标、多方式的数据采集，灵活、便捷的数据采集指标

定制器与功能强大的数据采集引擎，基于丰富厂商设

备产品数据库与图形库以及多种发现算法的网络拓扑
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发现与绘制，基于 jBPM 的业务流程管理建模工具与

监控平台以及执行引擎，基于 Portal 与 Portlet 技术

的企业信息门户等。 
如图 2 所示， IT 服务管理平台建设方案具体包

括： 
(1)多种建模与管理工具，通过流程建模工具实现

对 ISO20000 的各管理流程的灵活定制，通过报表建

模与分析工具实现对用户多变的报表需求的灵活快速

与个性化定制，通过网络拓扑绘制工具实现依据业务

需要与拓扑类型对网络拓扑结构的绘制、重组与管理，

通过数据采集指标定制器实现对数据采集对象、指标、

参数以及日程的灵活定制。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 2 IT 服务管理平台技术方案 
 

(2)多种实时监控管理平台，通过流程监控管理平

台实现对业务流程的实时监控与管理，通过网络实时

监控平台实现对网络设备与系统运行情况的全面监

控。 
(3)完善的后台数据库，包括厂商设备产品数据库

与图形库、统一 MIB 库、数据采集配置参数库、流程

定义数据库、其他 IT 资源管理数据库、其他 IT 服务

管理数据库。 
(4)多种功能强大的业务引擎，通过网络拓扑发现

与绘制引擎实现网络拓扑结构的自动发现与绘制，通

过数据采集与缓存引擎实现自动化周期性数据采集，

通过预警与报警引擎实现对网络设备与系统故障的自

动 报警与 预警， 通过流 程执行 引擎自动 执行

ISO20000 的各管理流程，通过报表引擎实现各种业

务报表，通过信息门户引擎实现提供个性化服务的企

业信息门户，通过通讯引擎实现以邮件、短信等多种

通讯方式提供的消息提醒。 
3.1 多种数据采集方式健康检查 

平台建设丰富的厂商设备产品数据库，收集尽量

多的厂商设备产品信息，如产品类型、型号、规格等，

并基于标准 MIB(Management Information Base)
库和厂商私有 MIB 库构造统一 MIB 库，为数据采集提

供必要的基础。 
SNMP(Simple Network Management Proto- 

col)是网管软件的核心，它实现了网络设备整体流量

分析，但无法区分具体用户流量和协议组成。基于探

针的分析方法，价格昂贵，且软件接口私有。基于实

时抓包的分析方法，侧重于协议分析，但无法满足大

流量、长期采集的要求。基于流的分析方法是目前网

络流量分析的趋势，主要有 NetFlow 和 sFlow。 
平台采用多种方式的数据采集，支持主动采集和

被动采集，其中 NetFlow、sFlow、Systlog 等属于被

动采集方式，SNMP、Trap、Telnet、SSH 等属于主

动采集方式。 
数据采集支持多种厂商，包括国内外主流设备厂

商，如 Cisco、Juniper、HuaWei、H3C 等；支持多

种采集设备，包括路由器、交换机、防火墙、计算机

等设备资源，同时包括系统资源、存储资源以及应用

资源等；支持多种指标，包括配置信息、故障信息、

性能信息、流量信息等。 
3.2 数据采集指标定制器 

建立数据采集指标定制器，实现数据采集参数的

灵活定制与自动化、周期化数据采集。 
数据采集指标定制与数据采集过程如下： 

(1)选择采集对象及相关属性，并用户分配采集指

标。 
(2)根据设备类型或型号选择最佳的数据采集方

式。 
(3)设置采集周期及通知方式。 
(4)数据采集参数存储到数据采集参数配置库。 
(5)数据采集引擎读取数据采集参数配置库采集

数据。   
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(6)对象化采集得到的原始数据，发送到数据缓存

区。  
(7)将数据缓存区中的数据存储到相关数据库。 
(8)以邮件或短信的方式通知相关运维人员。 
数据缓存区主要解决接收采集得到的数据的速度

与数据处理速度不一致的问题，保证数据处理能够正

确进行。 
3.3 网络拓扑的发现与绘制 

网络拓扑是网络管理的基础，它获取和维护网络

节点及其之间的连接关系。运维人员通过可视化的网

络拓扑结构可方便、快速地定位网络故障、发现网络

瓶颈、优化网络性能。 
平台实现了多种网络拓扑自动发现算法，如基于

SNMP、基于子网获取、基于路由协议等的发现算法等。 
平台建设丰富的厂商设备产品图形库，收集尽量

多的厂商设备产品图标，为网络拓扑的绘制提供必要

的基础。 
平台基于丰富的厂商设备产品数据库及多种发现

算法，实现网络拓扑的自动发现；基于厂商设备产品

图形库与通用图形对象库及图形绘制工具，实现网络

物理拓扑图自动绘制。基于 MDA(Model Driven 
Architecture)技术实现网络物理拓扑与逻辑拓扑的

解耦，以物理拓扑为基础，根据拓扑类型与业务需要，

实现逻辑拓扑的自定义与重绘以及分区、组、网段管

理；基于数据采集动态检测设备、线路、端口等状态

信息，并实时反映在网络拓扑上，根据故障等级进行

自动预警与报警。 
3.4 业务流程管理 

业务流程管理指根据业务环境的变化，推进人与

人之间、人与系统之间以及系统与系统之间的整合及

调整的经营方法与解决方案，它实现了业务流程自动

化，通过监控与分析，实现业务流程的计量、调整及

优化重组。业务流程管理通常体现为三个不同实践：

流程设计、流程执行与流程监控。 
JBoss jBPM 是开放源码的业务流程管理框架，它

提供图形化流程建模工具实现可视化流程建模；提供

流程定义与执行语言 Jpdl(jBPM Process Definition 
Language)，基于“节点-转换-动作”模型，实现了

并行、同步、选择、归并、回退、定时等功能，并可

通过建模工具自动产生；提供流程执行引擎，通过加

载 jPDL 来执行流程动作、维护流程状态、记录流程事

件；提供流程监控与管理平台，实现流程跟踪与审查、

流程执行报告以及流程优化重组。 
平台采用 JBoss jBPM 实现 ISO20000 的各管理

流程。 
3.5 企业信息门户 

门户是提供包括内容聚合、单点登录、个性化定

制和安全管理等服务的基础 Web 平台，通常由 Portal
与 Portlet 等技术实现。企业信息门户是以门户技术为

手段实现企业信息资源的发布与管理、信息安全控制

等服务的综合管理平台，它利用门户技术丰富的内容

展现、灵活的系统结构、有效的安全机制为企业员工

与合作伙伴提供全面的信息管理服务，成为企业信息

资源集中展现、访问集中控制、权限集中管理、应用

系统集中操控的统一门户。 
IT 服务管理平台采用 Apache JetSpeed-2 实现

IT 服务管理信息门户，集成企业内部与外部资源，为

系统不同用户提供个性化的综合服务，以高效的方式

组织日常运维与服务管理。它完全支持 Jsr168 规范，

基于组件化架构提供平台组件的灵活配置，提供单线

程或多线程的内容聚合引擎，提供单点登录服务，提

供基于搜索引擎对门户资源的全文检索和元数据搜索

等服务。 
 
4 平台实施方案 

IT 服务管理具体实施通常遵循如下 3 个阶段进

行： 
(1)事件管理阶段，事件发生通常不存在规律性，

采集、存储并统计、分析所有相关事件，建立统一解

决方案。 
(2)问题管理阶段，对事件进行分类以及统计、分

析，对相似或关联事件寻找其发生的规律性与产生的

根源，制定相应的解决措施，确保将来对同类问题的

有效解决与屏蔽。 
(3)服务管理阶段，定义服务管理级别，规范各服 

(下转第 122 页) 
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图 4 飞行参数的曲线显示方式 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 5 飞机飞行的三维动画模拟 
 
(上接第 20 页) 

务管理流程并严格执行，从而提升服务质量与服务管

理水平。 
健康检查具体实施通常包括如下 3 个阶段：  
(1)准备阶段，制定健康检查计划，主要包括设定

需要检查的设备范围、相关检测授权、时间与人员安排。 
(2)采集与分析阶段，设定采集指标、对象以及日

程，采集引擎采集并存储相关数据，包括软、硬件运

行情况、设备负载信息、网络路由信息、备份与安全

信息等。 
(3)报告评审与建议阶段，自动形成健康检查报

告，根据专家评审的结果与建议，提供相应的优化改

造方案。 
 

5 结束语 
本文根据 ISO20000 提出一种 IT 服务管理平台

的建设方案，该方案融合网络管理、系统管理、流程 
管理等先进技术和手段，实现多厂商、多产品、多指 

8 结论 
作者采用本文提出的黑匣子解码分析系统设计方

法，在国内大型航空公司成功地设计了相应的飞机黑

匣子解码分析软件：FDAS 软件系统。该软件系统填

补了国内在这方面的空白，通过了中国民航总局的科

技成果鉴定。 
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标、多方式数据采集，并根据不同业务与管理角度进

行分析与评估，提供决策支持信息，致力于为 IT 运维

部门提供方便高效的 IT 资源管理工具，为 IT 管理部

门提供符合 ISO20000 的 IT 服务管理系统，全面提

升 IT 设施运维效率和 IT 服务管理水平。 
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