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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。

本部分是ＧＢ／Ｔ２４４０５的第１部分。

本部分等同采用ＩＳＯ／ＩＥＣ２００００１：２００５《信息技术　服务管理　第１部分：规范》。

本部分由全国信息技术标准化技术委员会提出并归口。

本部分起草单位：中国电子技术标准化研究所、山东省标准化研究院、上海宝信软件股份有限公司、

上海三零卫士信息安全有限公司、深圳市信息工程协会、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、深圳市和发实业有限公司、深圳市希尔科技有限公司、深圳市振瀚信息咨询有限公司、山

东浪潮齐鲁软件产业股份有限公司。

本部分主要起草人：韩红强、周平、冯惠、刘辉、朱瑞虹、王曙光、曲发川、欧阳树生、王建纲、金桥、陈

长松、曾波、邓超、唐尖兵、杨晓光、杨建军、王宝艾、韩硕祥、杨勤、叶志勇、周楚生、刘燕青、程燕、黄伟、

张帆、王柏华。
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引　　言

　　ＧＢ／Ｔ２４４０５的本部分鼓励采用整合的过程方法，有效地交付受管理的服务，满足业务和顾客要

求。一个有效实施本部分的组织须识别和管理众多的相互关联的活动。使用资源并予以管理、将输入

转化为输出的活动被认为是一个过程。一个过程的输出常常成为另一个过程的输入。

服务管理过程的协调整合与实施可提供实时的控制、更高的效率和持续改进的机会。实施过程和

活动要求将服务台人员、服务支持人员、服务交付人员和运营团队很好地组织和协调。还要求适宜的工

具以确保过程有效及高效。

假定本部分各项条款由具有适当资质和能力的人执行。

本部分无意包括一份合同的所有需要的条款。本部分的使用者对标准的正确应用负责。

符合本部分并不能免除法律责任。
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信息技术　服务管理

第１部分：规范

１　范围

ＧＢ／Ｔ２４４０５的本部分为服务提供方定义了向其顾客交付可接受质量的受管理服务的要求。该部

分可用于：

ａ）　将以其服务进行投标的机构；

ｂ） 要求供应链中的所有服务提供方采用一致的方法的机构；

ｃ） 要确定ＩＴ服务管理基准的服务提供方；

ｄ） 独立评估的基础；

ｅ） 需要证明其可提供满足顾客要求的服务的能力的组织；

ｆ） 意欲通过过程的有效应用来监视和提高服务质量，从而改善服务的组织。

本部分规定了一些紧密相关的服务管理过程，如图１所示。

图１　服务管理过程

　　这些过程之间的关系取决于组织内的应用，而且通常太复杂以至于不能建模，因此，过程之间的关

系不在图中表示。

本部分所包含的目标和控制措施并不完备，一个组织可考虑附加一些目标和控制措施来满足其特

定业务需求。服务提供方和企业之间的业务关系从本质上决定了如何实施本部分中的要求以满足全部

目标。

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，开发服务管理工具、产品和系统的

组织可以使用本部分及实践规则来帮助他们开发支持最佳实践服务管理的工具、产品和系统。

２　术语和定义

下列术语和定义适用于ＧＢ／Ｔ２４４０５的本部分。
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