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GDS ITSM项目经验交流——项目背景



GDS业务发展篇——单客户到多客户

2000年，在深
圳观澜成立，
建设商业化灾
备中心

2002年，深发
展银行成为首
创国内灾备外
包服务客户

2004年，海富通
基金管理公司成
为国内第一个基
金行业灾备外包
服务客户

2005年，安泰人寿
保险公司成为国内第
一个保险行业灾备外
包服务客户

2007年，拓展
数据中心机房
外包业务，信
诚人寿保险公
司成为其第一
个新业务客户

成立5年
主要服务1个灾备外包客户

成长4年
已发展服务10个灾备外包客户

拓展数据中心机房IT管理外包服务



GDS规模扩展篇——单数据中心多数据中心

2001年，深圳观澜建成商业化灾备中心

2007年，北京、深圳、广州、上海
拥有高可用性数据中心

未来几年，GDS万国数据将继续在大连、重庆、天津、苏州、武
汉、杭州、南京、济南等地建成符合国际标准的高可用性基础
设施，为客户提供覆盖全国范围的灾难恢复服务与IT外包服务。



GDS业务发展面临的机遇与挑战

• 国际专业投资方的介入
• 灾备外包服务市场的兴起
• 客户对GDS服务的认同

机遇

• 客户数量的增长
• 客户对服务质量要求的提升
• 现有业务新的竞争对手出现
• 新业务拓展面对更多成熟竞争对手

挑战



GDS数据中心面临的压力

GDS数
据中心

客户

员工

IT资源

管理层

•客户ITIL意识的提高，尤其对服务
级别协议的关注
•数据中心外包服务需求的多样性

•IT资产急剧增加，资产台帐难以应付
•项目上线后，IT资源变化难以跟踪
•服务复杂性要求理清IT资源之间的关系

•员工人数的急剧增加
•员工能力的亟待提高
•员工工作绩效考核
•异地灾备服务多中心协调处理

•服务质量的控制
•服务效率的提升
•服务成本的降低
•服务风险的控制



GDS发展命题：压力=动力 OR 阻力？

外部环境

内部发展

ü客户数量的迅猛发展
ü客户质量要求的提高
ü政策法规要求的提升
ü竞争对手的增加
…

ü新业务的拓展
ü发展规模的壮大
ü人员素质要求的提升
…

能力



GDS破解命题——通过ITIL提升能力

业务流程1 业务流程2 业务流程3

业务服务
业务服务管理

需求
IT服务

名称，描述，目的，
影响，联系人

服务水平，目标，服务小
时，保证，责任

效用：

保证：

系统，资产，组件
资源：

服务

政策/战略
管控
遵从性

流程，支持的目标，
员工，技能

能力：

基础架构 环境 数据 应用程序

OLAs UCs IT流程

SLAs/SLRs
含成本/价格

支持团队 供应商



GDS ITSM项目经验交流——项目进展



项目工作内容

信息工具

人员流程

统一平台化
集成化

信息可视化

人员专业化流程规范化

ISO20000 体系建设

配置管理流程

变更与发布管理流程

服务水平管理流程

事件、问题管理流程

› 构建基于ITIL最佳
实践的服务支持和
服务提供流程及系
统：事件、问题、
变更/发布、配置和
服务水平管理

› 建立符合ISO20000
标准的IT服务管理
体系

› 最终通过该项目提
高数据中心的IT服
务管理成熟度，取
得预期效益



运行运行

设计设计

实施实施

评估评估

框架设计策略

框架设计成份

解决方案需求

解决方案设计

流程指南

组织指南

工具指南

服务指南

应用规划

应用规划

客户评估

定义契约

框架设计策略

框架设计成份

解决方案需求

解决方案设计

流程指南

组织指南

工具指南

服务指南

应用规划

应用规划

客户评估

定义契约 详细设计和研发初始化

解决方案构造

试点

部署

试点材料

部署规划

微观设计

工作流描述

具体规范

培训材料

用户指南

详细设计和研发初始化

解决方案构造

试点

部署

试点材料

部署规划

微观设计

工作流描述

具体规范

培训材料

用户指南

上
线
运
行

上
线
运
行

上
线
运
行

上
线
运
行

设设计计 实施实施

项目阶段分解



项目计划



项目关键提交件

工作名称 可交付物名称 交付时间

项目启动

项目启动
q《GDS IT服务管理项目启动会》
q《GDS IT服务管理项目工作计划（初稿）》 按阶段交付

现状评估

现状访谈、评估
q《GDS IT服务管理系统流程现状评估与分析报告》
q《GDS ISO20000差距分析报告》

按阶段交付

流程设计

流程设计文档

q《事件管理流程详细设计》
q《问题管理流程详细设计》
q《变更与发布管理流程详细设计》
q《配置管理流程详细设计》
q《服务水平管理流程详细设计》

按阶段交付

ISO20000体系建设

ISO20000体系建立
q《GDS IT服务管理一、二级体系文档模板》
q《GDS 可用性建模方法及实施建议研讨会讲演稿》
q《GDS 能力建模方法及实施建议研讨会讲演稿》

按阶段交付

ISO20000体系发布、试运行、审
核

q《ISO20000体系培训课件》
q《第一次内审总结报告》
q《第二次内审总结报告》
q《第一阶段认证缺陷改进建议》
q《第二阶段认证缺陷改进建议》

按阶段交付



项目关键提交件（续）

工作名称 可交付物名称 交付时间

系统实施

系统功能设计 q《GDS IT服务管理系统设计文档》 按阶段交付

系统安装配置 q《Remedy安装配置说明》 按阶段交付

流程系统实施
q《GDS IT服务管理系统测试报告》
q《GDS IT服务管理系统用户手册》

按阶段交付

系统上线

q《GDS IT服务管理系统试运行计划》
q《GDS IT服务管理系统试运行回顾和优化总结》
q《GDS IT服务管理系统上线投产计划》

按阶段交付

项目验收

项目验收
q《GDS IT服务管理项目实施情况总结》
q《GDS IT服务管理系统试运行回顾和优化总结》

按阶段交付



GDS ITSM项目经验交流——项目成果



压力+ITIL/ISO20000=动力

GDS数
据中心

客户

员工

IT资源

管理层

ü建立总分运行管理模式,有效管控和
协调多数据中心的运营

ü构建符合ITIL最佳实践的GDS管理流
程，提升服务效率，降低服务风险

ü通过工具规范ITIL流程记录，监控
数据中心的服务绩效与成本

ü构建符合GDS灾备服务特色的CMDB

ü结合ITIL,设计配置管理流程,梳
理IT资源的关系

üITIL/ISO20000培训导入，提升员工
服务管理意识

ü基于GDS管理流程明确人员角色与职
责，并设计绩效指标进行监控和管理

ü多数据中心一体化流程，保障服务团
队/人员之间的有效协作

ü设计符合GDS特色的服务台，统一服务
接口

ü设计规范的服务目录，建设标准服务

ü通过服务级别管理流程，应对不同客户
的不同服务要求



管理模式的转变

• 两级运行管理模式：管控中心、运行中心

管控
中心

深圳中心 北京中心 上海中心 …



矩阵式多中心管理模式

管控中心 运行管理 技术管理

服务提供

可
用
性
管
理

服务支持

运行中心

服务水平管理

能
力
管
理

I
T
服
务
连
续
性
管
理

安
全
管
理

财
务
管
理

事件管理 问题管理 变更管理

配置管理 发布管理

变更管理

服务台

项目/客服管理 风险管理

审查通知



服务台/事件管理运行模式

Ø事件管理流程的主要目标是尽快恢复正常的操作和减低对业务操作的不利影响，这样会确保维持最好程度的
服务质量和可用性。

Ø运行模式设计原则：
•满足现有客户习惯；
•保证处理效率；



配置管理运行模式

Ø配置管理流程识别和确认系统的配置项、记录和报告配置项状态和变更请求、检验配置项的正确性和完整
性等活动构成的服务管理流程。

Ø运行设计原则：
•根据服务管理要求识别配置项；
•CMDB数据维护的有效实施；



GDS CMDB数据模型构建



服务水平管理运行模式

Ø服务水平管理流程的目标是以客户化语言整合提供IT服务所需的各种要素，并以一种可控的方式改进IT服
务质量。

Ø运行设计原则：
•识别业务服务和技术服务，形成服务目录、服务水平协议模板；
•设计服务水平管理指标体系，监控改进服务质量；



服务目录模板主要要素(Sample)

Ø 服务目录体现了IT服务提供商向客户提供的所有服务基本要
素的概览。包括以下主要要素:

• 服务名称
• 服务描述
• 服务周期
• 服务水平定义
• 服务价格
• 常见问题与回答
• 相关服务
• 前提条件/免责条款
• 联系人



问题交流




