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内容简介

《翰纬IT服务管理文库（2004-2013）：中国云计算数据中心运营指南》站在数据中心管
理与运营者的角度，思考、回答在云计算的环境下，数据中心运营管理模式会发生什么
样的变化，如何能让云计算数据中心可以按需提供多元化、差异化、安全高效的服务。
《翰纬IT服务管理文库（2004-2013）：中国云计算数据中心运营指南》力图给大家描绘
一个云计算数据中心运营管理的全貌图，系统地阐述云计算数据中心运营的方方面面，
为读者提供实施云计算数据中心管理的实用工具书。

作者简介

肖建一，中国太平洋保险（集团）股份有限公司后援中心建设办主任二十多年IT从业经
验，1995年任中国太平洋保险公司信息技术部总经理，从事IT规划、建设、管理工作，
涉及IT战略与架构规划、IT治理与管控体系建设、IT服务管理与数据中心运维体系等专
业领域，参与过较多IT规划项目的设计和部署工作。2006年起任太保集团IT运行中心总
经理，完成集团IT运行大集中；2008年至今负责规划、设计、建设太保集团新一代数据
中心、灾备中心。
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3.3 云计算数据中心的运营管理模式
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前 言

开发背景
“瑞云千里映，祥辉四望新。”（唐于季子：《咏云》）北京“祥云”、上海“云海”
、深圳“鲲云”、杭州“西湖云”、无锡“太湖云”、广州“天云”、重庆“云端”。
当“云”铺天盖地来的时候，我们已在“云里雾里”，“神马都是浮云”成了2010年度
网络流行语。
“众鸟高飞尽，孤云独去闲。”（李白：《独坐敬亭山》）Google提出云计算概念的时
候并不为大家所认同。当Salesforce、Google从云计算上获得商业成功后，IBM、微软等IT
巨头开始巨额投资云计算，中国的大型IT企业也开始涉足云计算，可谓是“只在此山中
，云深不知处”（贾岛：《寻隐者不遇》）。现在放眼望去，几乎每家厂商都在产品上
赋予“云”的含义，大家齐唱“云赞歌”。
云计算随着网络普及和虚拟化等信息技术的发展，像电网和校园教育一样，信息技术服
务逐渐走向更加专业化，通过用户可自助并快速响应，支撑信息技术服务，满足用户多
样化需求，使用户转成客户。云计算是信息技术服务商业模式的变革。
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媒体评论

目前业界有许多关于云化技术的著作，但是针对云所依赖的载体——数据中心的管理并
无太多描述。云计算数据中心在上层云化之后该如何管理、以往的管理框架能否适用、
哪些管理标准可以借鉴、有哪些同行已经做了尝试、有什么经验与教训？《中国云汁算
数据中心运营指南》试图从理论与实践的角度对这些问题加以回答，尽管许多答案仍需
进一步求证，但起码在该领域踏出了相当有价值的第一步。
——泰康人寿保险股份有限公司首席信息官兼助理总裁 刘大为
《中国云汁算数据中心运营指南》是国内第一本系统地介绍云计算数据中心运营管理的
书籍，从管理的角度为已经、或正在建没云数据中心管理业者提供了一个可以落地的理
论框架。
——国泰君安证券信息技术部总经理 俞枫 博士
在云计算风起云涌和数据中心建没热潮下，《中国云计算数据中心运营指南》这本书以
独特的视角，探讨了云计算环境下数据中心的运维实践，是一本难得的实用工具书。
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——思科服务事业部大中华区高级副总裁 徐维英

在线试读部分章节

协商服务级别目标：为了将客户的业务需求真实地反映在服务级别协议中，在正式签署
服务级别协议前，服务级别经理必须与客户进行进一步的沟通，以针对客户的需求制定
量化的服务级别目标，并作为考核服务级别协议履行情况的依据。
确定协议结构框架：根据组织自身的业务需求和组织结构特征选择合理的协议结构框架
是保证服务级别协议顺利实施的关键。合理的协议结构框架应当保证所有客户需求充分
体现在协议中、各服务级别目标之间协调一致，同时保证各方的权利和责任是明确的。
一般来说，有以下三种结构框架可以采用。
（1）基于服务的结构框架。在这种结构框架下，一份服务级别协议往往只包含所有客户
均使用的某一项服务。
（2）基于客户的结构框架。这种服务级别协议包含与某个客户团体有关的所有服务项目
。
（3）多层结构设计。这种协议结构设计一般针对公司层、客户层和服务层的服务问题分
别签订的服务级别协议。
草拟服务级别协议：确定了服务级别的结构框架后，可以根据前期沟通的结果草拟一份
服务级别协议，作为进一步协商服务级别目标的指导框架。事实上，确定服务级别目标
和草拟服务级别协议往往是交替进行的。
签署服务级别协议：在正式签署服务级别协议之前，云服务提供商还必须在协议草案的
基础上与客户或客户代表进行最后的沟通，同时还必须与内部或外部的供应商进行谈判
以确保上述服务级别目标可以充分实现。完成上述工作后，服务级别经理可以和客户代
表签署正式的服务级别协议。如果组织第一次实施服务级别管理，则可以先签署一个试
验性的服务级别协议，根据这个协议运营一段时间，然后再根据客户的反映来对有关的
服务目标进行调整。当所有的服务目标最终确定的时候，便可以签署正式的服务级别协
议了。
签署运营级别协议和支持合同：大部分云服务提供商都在某种程度上依赖于内部或外部
供应商的支持，因此为保证服务级别协议的顺利实施，云服务提供商还必须与内部其他
部门（事实上就是云服务提供商下属的各项专门服务的提供者）和外部供应商分别签署
运营级别协议和支持合同。运营级别协议和支持合同均构成了服务级别协议的支持协议
。
发布服务级别协议：服务级别协议签署以后，必须向服务台和其他支持部门进行发布和
宣传，以使它们做到心中有数。服务级别协议中包含的关键性服务目标还必须在各用户
群体中进行宣传，以便使他们明白能够期望的服务绩效是什么，这有助于他们确定什么
情况下对服务质量表现出不满意才是合理的，从而减少服务双方不必要的争议。
5.监控和报告
在服务级别协议的实施过程中，云服务提供商应当启动有关的监控程序对服务级别目标
的实现情况进行监控，并定期向客户（或客户代表）及相应的云产品经理提交服务级别
报告。
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