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前  言

  本文件按照GB/T1.1—2020《标准化工作导则 第1部分:标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。
本文件是GB/T28827《信息技术服务 运行维护》的第7部分。GB/T28827已经发布了7个

部分:
———第1部分:通用要求;
———第2部分:交付规范;
———第3部分:应急响应规范;
———第4部分:数据中心服务要求;
———第6部分:应用系统服务要求;
———第7部分:成本度量规范;
———第8部分:医院信息系统管理要求。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由全国信息技术标准化技术委员会(SAC/TC28)提出并归口。
本文件起草单位:中国电子技术标准化研究院、北京软件造价评估技术创新联盟、北京伟仕佳杰信

息技术服务有限公司、北京华胜天成科技股份有限公司、陕西北佳信息技术有限责任公司、甘肃紫光智

能交通与控制技术有限公司、上海沐维信息技术有限责任公司、赛宝认证中心、北京科信深度科技有限

公司、北京中基数联科技有限公司、神州数码系统集成服务有限公司、北京华宇信息技术有限公司、北京

信城通数码科技有限公司、中平信息技术有限责任公司、中科软科技股份有限公司、北京易服务信息技

术有限公司、航天信息股份有限公司、北京软件和信息服务交易所有限公司、通号通信信息集团有限公

司、新开普电子股份有限公司、北京中百信信息技术股份有限公司、成都飞机工业(集团)有限责任公司、
北京德信永道信息技术服务有限公司、云南电网有限责任公司信息中心。

本文件主要起草人:崔静、张璨、白璐、王海青、刘智刚、邓凯、张瑞、刘鹏飞、梁晓雁、许宗敏、郑义、
马昱、王勇、张宏伟、刘玲、王鲜宽、代寒玲、宋青林、张格、陈念、唐百惠、王铮、王英娣、张云峰、卢学哲、
崔喜拴、袁胜兵、于铁强、庄园、刘永超、范广伟、吴宇新、彭国伟、王姣侠、卢浩田、邓陈旭、李玲璠、
赵志宇。
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引  言

  目前我国已经逐步从信息化时代迈入数字化时代,各行业、各领域信息化工作的重点从对业务需求

的满足逐步转变为对业务战略的引导,随着众多新兴信息技术的迅速发展和应用,已形成了更广泛的以

信息技术为基础的经济发展新生态,这既带来了新的机遇也给各方提出了新的挑战。
———传统行业与互联网的深度融合。
———通过大数据的分析与整合改造产业结构、加速产业升级。
———云服务的普及,云化应用急速增长。
———云计算下新型系统架构更高的运行服务能力要求。
———物联网、区块链等众多新技术的广泛应用。
这些挑战存在于运行维护全生命周期的各个方面。然而,提供运行维护服务的各类组织的能力水

平参差不齐,组织缺乏评价或选择服务提供方能力的方法和手段,服务提供方也缺少提高自身服务能力

的规范和指引。

GB/T28827从运行维护的服务能力管理入手,对服务能力要素进行了抽象,围绕能力建设和能力

要素管理等方面构建运行维护服务能力管理体系;同时针对运行维护服务过程中具有相对共性的服务

交付及应急响应过程明确规范要求;还面向不同的服务对象,分别定义了服务交付内容和规范要求,另
外针对运维服务成本的度量提出了相关规范。

GB/T28827适用于以下模式或场景。
———拥有信息系统的组织或机构:可借鉴本文件用于提升组织建设能力管理框架,提升运行维护能

力水平,降低运营风险,推进数字化转型。
———各类企事业单位的信息化部门:可引入本文件来规范信息系统运行维护管理过程,引入新技术

改进业务模式,建立评价或选择服务提供方的科学方法。
———服务提供方:参照本文件改进运行维护服务各方面的能力水平,提升运维能力成熟度、用户体

验和服务价值。
———第三方咨询或评测机构:依据本文件为各方提供监理、评估、咨询规划等服务。
———信息系统运行维护项目:按照本文件建立运维项目全生命周期的管理方法,规范项目实施的各

个环节,持续改进项目的服务水平。
———信息技术服务从业人员:借助本文件学习运行维护服务管理的理论知识,掌握运行维护服务能

力持续改进的方法。

GB/T28827各部分之间的关系如图1所示。
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图1 GB/T28827各部分之间的关系

  GB/T28827《信息技术服务 运行维护》拟分为8个部分:
———第1部分:通用要求。目的在于提出信息系统运行维护的基本组成要素,以及提供运行维护服

务的各类组织在这些要素方面应具备的条件和能力,指导供方改进和提升其运行维护服务能

力,并为需方提供选择和评价供方的依据。
———第2部分:交付规范。目的在于为运行维护服务交付过程中涉及的交付管理、交付内容、交付

方式、交付成果提供指导,可作为需方选择供方的依据,也可作为供方改进运行维护服务交付

能力的指南。
———第3部分:应急响应规范。目的在于提出应急响应的基本过程,以及过程管理要求,提升组织

的应急响应能力,提前发现隐患,及时解决问题,降低应急事件可能带来的不良影响。
———第4部分:数据中心服务要求。目的在于规定数据中心运维服务的对象、服务策略、交付内容

等要求,规范数据中心运维服务提供方行为,改进服务能力,提高数据中心运维服务的工作

效率。
———第5部分:桌面及外围设备规范。目的在于规范桌面及外围设备运行维护服务提供方服务行

为,提高服务规范性和便利性,降低安全风险和运营成本。
———第6部分:应用系统服务要求。目的在于提出应系统运行维护服务模型,规定运行维护对应用

系统设计、交付、运行、终止和评价的要求。
———第7部分:成本度量规范。目的在于规定运维成本度量的方法及过程,包括运维成本的构成及

运维成本度量过程。
———第8部分:医院信息系统管理要求。目的在于指导医院信息系统服务组织改进和提升其信息

系统管理能力。
本文件提出了信息系统运行维护服务成本的构成、度量模型及度量过程,旨在为运行维护成本管理

Ⅴ

GB/T28827.7—2022



提供依据,帮助运行维护服务甲乙双方统一项目预算,明确运行维护内容、有效利用资金,解决采购预算

编制难,引导运行维护服务双方高效、有效地配置资源,在确保服务质量的基础上,保障相关组织的信息

系统运行维护工作正常开展,确保信息化对业务的有效支撑和保障。
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信息技术服务 运行维护
第7部分:成本度量规范

1 范围

本文件规定了信息技术服务运行维护成本的构成、运行维护成本度量模型及运行维护成本度量

过程。
本文件适用于各类组织实施信息技术服务运行维护成本度量活动。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中,注日期的引用文

件,仅该日期对应的版本适用于本文件;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/T28827.2—2012 信息技术服务 运行维护 第2部分:交付规范

GB/T29264—2012 信息技术服务 分类与代码

GB/T37696—2019 信息技术服务 从业人员能力评价要求

SJ/T11617 软件工程 COSMIC-FFP 一种功能规模测量方法

SJ/T11618 软件工程 MKⅡ 功能点分析计数实践指南

SJ/T11619 软件工程 功能规模测量 NESMA方法

SJ/T11620 信息技术 软件和系统工程FiSMA1.1功能规模测量方法

ISO/IEC20926:2009 软件与系统工程 软件测量 IFPUG功能规模测量方法2009(Software
andsystemsengineering— Softwaremeasurement—IFPUGfunctionalsizemeasurementmethod
2009)

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1 
运行维护服务 operationmaintenanceservice
采用信息技术手段及方法,依据需方提出的服务级别要求,对其信息系统的基础环境、硬件、软件及

安全等提供的各种技术支持和管理服务。
[来源:GB/T29264—2012,2.3]

3.2 
规模 size
运行维护服务中信息系统的基础环境、硬件、软件及安全等服务内容和服务范围的总量。

3.3 
工作量 workload
完成信息系统的基础环境、硬件、软件及安全等服务内容所花费的工时。
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