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前 言 
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引 言 
 

随着我国各行业、各领域信息化工作的深入开展，信息化发展由重建设向重应用转移，数据中心

运行维护（以下简称运维）服务正逐步发展成为信息技术服务业的一个重要子行业，并保持持续快速

增长态势。 

按照工业和信息化部的总体部署，我国信息技术服务业未来一段时期内的发展目标是由大变强，

发展重心从追求规模速度转向注重产业发展质量。在此背景下，数据中心运维服务能力评定标准应运

而生，为运维服务行业发展的规范和引导提供了有益的指导。通过开展运维服务能力等级的评价： 

a)  建立对运维服务组织能力水平评判标准； 

b)  提供选择和评价运维服务组织的方法； 

c)  提升组织运维服务能力水平； 

d)  推动数据中心运维服务行业发展。 
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数据中心基础设施运维服务能力评价 
 

1  范围 

本标准规定了数据中心运维服务组织在制度、人员、资源、技术和过程方面应满足的要求。 

本标准适用于数据中心运维服务组织建立、保持和改进运维服务能力以及评价数据中心运维服

务组织的服务能力。 

2  规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。 

GB/T 28827.1  信息技术服务  运行维护  第 1部分：通用要求  

GB/T 33136   信息技术服务  数据中心服务能力成熟度模型  

GB 50174   数据中心设计规范  

GB 50462   数据中心基础设施施工及验收规范  

GB/T 51314   数据中心基础设施运行维护标准  

3  术语和定义 

GB/T 28827.1、GB/T 33136、GB 50174、GB 50462、GB/T 51314界定的以及下列术语和定义适用

于本文件。 

3.1 

运行  operation 

对数据中心基础设施系统和设备进行日常巡检、启停控制、参数设置、状态监控和优化调节。 

3.2 

维护  maintenance 

为保证数据中心基础设施系统和设备具备良好的运行工况，达到提高可靠性、排除隐患、延长寿

命期目的所进行的工作，主要包括预防性维护、预测性维护和维修等。 

3.3 

运维服务组织  organization for maintenance service  

为数据中心基础设施提供运维服务的团队。 

3.4 

运维服务供方  supply-side of maintenance service 

对外提供数据中心基础设施运维服务的组织 

3.5 

运维服务需方  demand-side of maintenance service 

采购数据中心基础设施运维服务的组织。 
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3.6 

事件  incident 

是指意外发生的导致或可能导致服务中断或服务质量下降的事态。 

3.7  

变更  change 

是指在运行和维护过程中对数据中心基础设施系统和设备所做的各种改变，包括状态改变、增

补、移除和其他变动。 

3.8 

模型  model 

系统、实体、现象或过程的物理、数学或逻辑表示。 

3.9 

等级  level 

组织在实施、度量、控制和改善运行维护服务的过程实践中，各个发展阶段的服务能力程度。 

4  数据中心基础设施运维服务能力的级别 

数据中心运维服务能力从低到高分为一级、二级、三级，共三个等级。 

数据中心基础设施运维服务能力级别的建立参考了信息技术服务领域有关成熟度的模型，它是

反映运维服务能力水平的框架。该等级按运维服务组织能力建设和管理定义了逐步递进的三个等级，

自低向高分别为一级、二级、三级。如图 1所示。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 1 数据中心基础设施运维服务能力级别 

 

每个数据中心运维服务能力等级（以下简称：能力等级）由制度、人员、资源、技术和过程所

组成。每个等级表明一个组织的运维服务能力达到的水平。 

数据中心运维服务能力水平中较高的能力等级涵盖了低等级的全部要求，在实践中为组织的运维

服务能力建设提供路线图和方法论。 

5  数据中心基础设施运维服务能力模型 

5.1  数据中心基础设施运维服务能力的构成 

数据中心运维服务能力由能力项和能力子项构成，其结构如图 2所示。每个能力等级规定了运维

服务组织在制度、人员、资源、技术和过程方面的具体的评价内容。 
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图 2 数据中心运维服务能力的构成 

5.2  数据中心基础设施运维服务能力模型的应用 

5.2.1  概述 

本标准适用于任何规模和业务领域的数据中心运维服务组织。外部的运维服务组织和需方内部

的运维服务组织都可以参照本标准的要求建立、保持和改进运维服务能力。运维服务组织可以： 

a) 将本标准作为指南，确定自身运维服务能力建设和改进的目标和途径； 

b) 基于自身的运维服务业务基础和管理要求，以某等级为目标，实施全方位的改进，以实现运维

服务能力管理的提升； 

c) 结合自身的运维服务能力和管理需要，借鉴本标准的具体要求，在选定的区域、要素和环节上

改进提高。 

本标准是评价运维服务组织服务能力的依据和准则，可用于以下三种模式的评价： 

a) 运维服务供方的自我评价； 

b) 第三方评价机构的外部评价； 

c) 运维服务需方对供方进行选择和评价。 

5.2.2  自我评价 

运维服务供方的自我评价是指运维服务组织已建立并实施了运维服务能力管理体系，根据组织

的管理要求，定期的或临时性对运维服务能力管理的符合性和有效性进行内部检查。自我评价旨在

发现运维服务能力管理和实施中的问题或不足，识别改进点，并提出改进措施，从而促进本组织运

维服务能力和服务质量的持续改进。 

5.2.3  外部评价 

外部评价是指由授权的数据中心运维服务能力评价机构或具有数据中心运维服务能力评价资格

的机构，基于运维服务供方或需方的申请，按照程序对运维服务组织所进行的评价。外部评价旨在

…… 

数据中心基础设施 

运维服务能力 

制度 

 
 
 
 
 
 
 

人员 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

资源 
 
 
 
 
 
 
 

技术 

 
 
 
 
 
 
 

过程 

 
 
 
 
 
 
 

制定 实施 岗位结构 

能力项 

…… 服务报告 

能力子项 

运维工具 
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通过第三方的客观评价证实运维服务组织的服务能力管理已达到某能力等级，其评价结果即可为运

维服务供方确定自身运维服务能力管理所达到的能力等级，亦可为需方选择运维服务供方提供参考

信息，或有助于需方对运维供方的服务能力建立信任。 

5.2.4  需方选择依据 

运维服务需方可以将运维服务能力等级作为评价和选择供方的依据，并对供方的运维服务能力

提出要求，也可以针对外包运维服务所关联的业务或系统的重要程度，确定对运维服务供方的综合要

求。 

6  数据中心基础设施运维服务能力的框架 

数据中心基础设施运维服务能力的框架见表 1。 

表 1  数据中心基础设施运维服务能力的框架表 

能力项 能力子项 评价内容 

制度 

制定  运维服务管理制度； 

 运维服务记录； 

 运维服务质量评审。 实施 

人员 

人员管理 
 运维团队组织架构； 

 岗位职责和任职要求； 

 人员的资格 

 人员的培训； 

 人员的考核。 

岗位结构 

知识 

技能 

资源 

运维工具 运维工具的管理； 

 资产的管理； 

备件库的管理； 

 建立知识库。 

资产、备件 

知识库 

技术 

发现问题  运维服务的技术文档； 

 运维服务的操作手册； 

 事件处置方案； 

应急预案； 

 运维服务项目经验。 

解决问题 

项目经验 

过程 

服务级别管理 
 运维服务管理流程； 

 运维服务过程记录； 

 服务报告。 

服务过程管理 

服务报告 

注：知识库是指与数据中心基础设施运维相关的外部知识的集合，可包括标准规范、操作说明、操作规

程以及从学术交流、专业会议等收集的知识。 

7  数据中心基础设施运维服务能力的评价方法和内容 
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7.1  评价对象 

对运维服务能力框架中的各个级别的评价内容和具体要求进行评价。 

7.2  各级运维服务能力的评价内容和要求 

7.2.1  一级运维服务能力的评价内容和要求 

一级运维服务能力的评价内容和要求见表 2。 

表 2  一级运维服务能力评价内容和要求 

能力项 评价内容 要求 

制度 

运维服务管理制度 
运维服务管理制度包括：安全管理制度、运行维护管理制度、应急 

管理、文件管理理。 

运维服务记录 运维服务记录完整。 

运维服务质量评审 具有运维服务质量评审记录及客户满意度调查（客户评价）。 

人员 

运维团队组织架构 建立基本的岗位任职体系、人员培训及考核的制度。 

岗位职责和任职要求 岗位职责和任职要求明确。 

人员的资格 

运维团队工程及运维检修技术人员应覆盖电气、空调、弱电、消防 

等专业，其中电气、空调、弱电各专业人员应不少于 4人，消防专 

业人员应不少于 2人，专业人员应具备专业资格证书。运维团队技 

术负责人具有 5年以上从事工程管理或运维管理工作经历。 

人员的培训 培训实施记录完整。 

人员的考核 人员考核记录完整。 

资源 

运维工具的管理 

建立运维工具管理制度。 

运维工具台账准确。 

运维工具权属清晰。 

运维工具功能正常。 

资产的管理 

资产分类准确并建立台账。 

建立资产使用、盘点、报废制度。 

备件库的管理 

建立备件库管理制度。 

备件库内容和数量准确。 

建立知识库 建立基本的知识库。 

技术 

运维服务的技术文档 运维服务的技术文档全面。 

运维服务的操作手册 运维服务的操作手册齐全。 

事件处置方案 事件处置的方案有效。 
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表 2 （续） 

 

7.2.2  二级运维服务能力的评价内容和要求 

二级运维服务能力的评价内容和要求见表 3。 

表 3  二级运维服务能力评价内容和要求 

能力项 评价内容 要求 

技术 

应急预案 

建立应急管理的架构、流程、预案。 

进行了应急演练。 

运维服务项目经验 
近 5 年承担过 3项以上数据中心机房运维服务项目，且服务质量合 

格。 

过程 

运维服务管理流程 建立运维服务管理流程。 

运维服务过程记录 

运维服务过程记录文档完整。 

建立事件管理流程。 

事件管理过程记录文档完整。 

建立问题管理流程。 

问题管理过程记录文档完整。 

建立变更管理流程。 

变更管理过程记录完整。 

服务报告 服务报告（包含能效评估）准确。 

注：专业资格证书是指由行政单位或行业主管部门颁发的专业技术资格证书、职业技能鉴定证书、特种作业操

作证等。 

能力项 评价内容 评价指标 

制度 

运维服务管理制度 
运维服务管理制度包括：安全管理、运行维护管理、质量管理、应 

急管理、文件管理。  

运维服务记录 运维服务记录完整性。 

运维服务质量评审 质量评审记录及客户满意度调查（客户评价）。 

人员 

运维团队组织架构 建立完整的岗位任职体系、人员培训及考核的制度。 

岗位职责和任职要求 岗位职责和任职要求明确。 

人员的资格 

运维团队工程及运维检修技术人员应覆盖电气、空调、弱电、消防 

等专业，其中电气、空调、弱电各专业人员应不少于 8人，消防专 

业人员应不少于 3人，专业人员应具备专业资格证书。运维团队技 

术负责人具有相关专业的中级及以上技术职称或同等技术能力，且 

具有 7年以上从事数据中心机房工程或运维管理工作经历。 

人员的培训 人员培训覆盖运维业务范围。 

人员的考核 人员考核应包括技能、经验等，并记录完整。 

资源 运维工具的管理 建立运维工具管理制度。 
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表 3 （续） 

能力项 评价内容 评价指标 

资源 

运维工具的管理 

运维工具台账准确。 

运维工具权属清晰。 

运维工具功能正常。 

具有与工具功能匹配的使用手册。 

有工具使用权限的规定。 

有工具使用记录等。 

资产的管理 

资产分类准确并建立台账。 

建立资产使用、盘点、报废制度。 

备件库的管理 

建立备件库管理制度。 

备件库内容和数量准确。 

备件能够满足运维服务要求。 

建立知识库 知识库够满足运维服务要求。 

技术 

运维服务的技术文档 运维服务的技术文档全面。 

运维服务的操作手册 运维服务的操作手册齐全。 

事件处置方案 事件处置的方案有效。 

应急预案 

建立应急管理的架构、流程、预案。 

进行了应急演练。 

运维服务项目经验 
近 3 年承担过 3项以上数据中心机房相关运维服务项目(不同项 

目)，且服务质量合格。 

过程 

运维服务管理流程 建立运维服务管理流程。 

运维服务过程记录 

运维服务过程记录文档完整。 

建立事件管理流程。 

事件管理过程记录文档完整。 

建立问题管理流程。 

问题管理过程记录文档完整。 

建立变更管理流程。 

变更管理过程记录完整。 

服务报告 服务报告（包含能效评估）完整、及时和准确。 
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7.2.3  三级运维服务能力的评价内容和要求 

三级运维服务能力的评价内容和要求见表 4。 

表 4  三级运维服务能力的评价内容和要求 

能力项 评价内容 要求 

制度 

运维服务管理制度 
运维服务管理制度包括：安全管理、运行维护管理、质量管理、 

应急管理、文件管理。  

运维服务记录 运维服务记录完整性。 

运维服务质量评审 质量评审记录及客户满意度调查（客户评价）。 

人员 

运维团队组织架构 建立完整的岗位任职体系、人员培训及考核的制度。  

岗位职责和任职要求 岗位职责和任职要求明确； 

人员的资格 

运维团队工程及运维检修技术人员应覆盖电气、空调、弱电、消 

防等专业，其中电气、空调、弱电各专业人员应不少于 15 人， 

消防专业人员应不少于 4人，专业人员应具备专业资格证书。运 

维团队技术负责人具有相关专业的高级技术职称或同等技术能 

力，且运维团队技术负责人具有 10 年以上从事数据中心机房工 

程或运维管理工作经历。 

人员的培训 人员培训覆盖运维业务范围。 

人员的考核 人员考核应包括技能、经验等，并记录完整。 

资源 

运维工具的管理 

建立运维工具管理制度。 

运维工具台账准确。 

运维工具权属清晰。 

运维工具功能正常。 

具有与工具功能匹配的使用手册。 

有工具使用权限的规定。 

有工具使用记录等。 

资产的管理 

资产分类准确并建立台账。 

建立资产使用、盘点、报废制度。 

备件库的管理 

建立备件库管理制度。 

备件库内容和数量准确。 

备件能够满足运维服务要求。 

建立知识库 知识库够满足运维服务要求。 

技术 运维服务的技术文档 运维服务的技术文档全面。 
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表 4 （续） 
能力项 评价内容 要求 

技术 

运维服务的操作手册 运维服务的操作手册齐全。 

事件处置方案 事件处置的方案有效。 

应急预案 

建立应急管理的架构、流程、预案。 

进行了应急演练。 

运维服务项目经验 
从事运维服务服务 5 年以上。近 3 年承担过 3项造价 300 万元以 

上数据中心机房相关运维服务项目(不同项目)，且服务质量合格。 

过程 

运维服务管理流程 建立运维服务管理流程。 

运维服务过程记录 

运维服务过程记录文档完整。 

建立事件管理流程。 

事件管理过程记录文档完整。 

建立问题管理流程。 

问题管理过程记录文档完整。 

建立变更管理流程。 

变更管理过程记录完整。 

服务报告 服务报告（包含能效评估）完整、及时和准确。 

 
 

¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯¯ 

 


	目 次
	前 言
	引 言
	1  范围
	2  规范性引用文件
	3  术语和定义
	3.1

	4  数据中心基础设施运维服务能力的级别
	5  数据中心基础设施运维服务能力模型
	5.1  数据中心基础设施运维服务能力的构成
	5.2  数据中心基础设施运维服务能力模型的应用
	5.2.1  概述
	5.2.2  自我评价
	5.2.3  外部评价
	5.2.4  需方选择依据


	6  数据中心基础设施运维服务能力的框架
	7  数据中心基础设施运维服务能力的评价方法和内容
	7.1  评价对象
	7.2  各级运维服务能力的评价内容和要求
	7.2.1  一级运维服务能力的评价内容和要求
	7.2.2  二级运维服务能力的评价内容和要求
	7.2.3  三级运维服务能力的评价内容和要求



