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前  言

  GB/T24405在《信息技术 服务管理》总标题下,分为如下几部分:
———第1部分:规范;
———第2部分:实践规则。
本部分为GB/T24405的第2部分。
本部分等同采用ISO/IEC20000-2:2005《信息技术 服务管理 第2部分:实践规则》。
本部分由国家标准化管理委员会提出。
本部分由全国信息技术标准化技术委员会(SAC/TC28)归口。
本部分起草单位:中国电子技术标准化研究所、上海宝信软件股份有限公司、山东省标准化研究院、

上海三零卫士信息安全技术有限公司、深圳市诚信信息工程研究院、中国生产力促进中心协会、北京三

零盛安信息系统有限公司、深圳市爱思拓信息存储技术有限公司、广州新鼎典信息技术有限公司、山东

浪潮齐鲁软件产业股份有限公司、深圳市希尔科技有限公司。
本部分主要起草人:韩红强、周平、冯惠、陈在根、丛力群、金桥、程玉宝、艾丽君、杨建军、朱瑞虹、

王曙光、曲发川、陈长松、唐尖兵、张建军、曾波、邓超、刘辉、杨晓光、王宝艾、韩硕祥、刘洋、王昱人、张帆、
申明星、曹晖、王柏华、王双飞、周楚生、刘燕青、张健、于国华、郝伟、程燕、孙海东。
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引  言

  作为实践规则,GB/T24405的本部分采用指南和建议的形式。本部分不宜作为规范引用,并宜特

别关注以确保符合性声明不会引起误解。
本部分宜与GB/T24405的第1部分结合起来使用,第1部分是与此实践规则相关的规范。
假定将本部分条款的执行委托给有适当资质和有能力的人员。本标准不声称包括一份合同所有必

需的条款。本标准的使用者负责正确地应用标准。
对于本标准的符合并不意味着可以免除法律义务。
本部分描述了在GB/T24405的第1部分中涵盖的服务管理过程的最佳实践。
由于顾客需要愈加先进的设施(以最小的成本)以满足业务要求,服务交付变得越来越重要。同样

应意识到,服务和服务管理对于帮助组织产生收入和有成本效益是关键的。

GB/T24405的第1部分是服务管理的规范,宜与本部分结合起来阅读。
本标准能使服务提供方理解如何提高交付给顾客的服务质量,无论内部或外部的顾客。
随着对支持服务依赖性的逐渐增长,以及可用技术的多样化,服务提供方能尽力维持高水平的顾客

服务。若被动地进行工作,他们花费很少的时间策划、培训、评审、调查和为顾客工作,结果导致没有履

行采用结构化的、主动的工作实践。
那些同样的服务提供方被要求提高质量、降低成本、灵活性更高、响应顾客更快。有效的服务管理

交付更高水准的顾客服务和顾客满意度。
本标准描述了过程的最佳实践之间的区别,这些过程不受组织形式或规模、名称和结构的影响。本

标准既可以应用于大规模的、也可以应用于小规模的服务提供方,并且,最佳实践服务管理过程的需求

不随组织的形式发生变化,组织的形式提供了管理那些过程的框架。
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信息技术 服务管理
第2部分:实践规则

1 范围

GB/T24405的本部分描述了业界一致认可的信息技术(IT)服务管理过程的质量标准。为满足顾

客的业务要求,这些服务管理过程在协商一致的资源水平内交付可能的最佳服务。即,服务是专业的、
经济的,具有的风险是可理解的和可管理的。

用于同一过程以及过程之间和功能组(和职位)之间的术语的多样性,会使得新的管理者对服务管

理这个主题感到困惑。错误地理解术语对建立有效的过程可能是一种障碍。依据本标准理解术语有切

实和重要的益处。本部分建议服务提供方宜采取通用术语和更一致的方法进行服务管理。标准为改进

服务提供了共同的基础,也为服务管理工具的供方提供了使用框架。
作为基于过程的标准,本部分的目的并非用于产品评估。然而,组织在开发服务管理工具、产品和

系统时,可以使用GB/T24405的第1部分和本部分,以帮助其开发支持服务管理最佳实践的工具、产
品和系统。

本部分为审核员提供指南,也为服务提供方策划服务改进或依据 GB/T24405.1进行审核提供

帮助。

GB/T24405的第1部分规定了一组相关的服务管理过程,如图1所示。

图1 服务管理过程

2 术语和定义

GB/T24405.1中的术语和定义适用于本部分。

3 管理体系

目标:提供一个管理体系,包括方针和框架,以有效管理和实施所有IT服务。
3.1 管理职责

确保采用和保持最佳实践过程的管理任务,是任何服务提供方满足GB/T24405.1要求的基础。
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