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前  言
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信息技术服务 质量评价指标体系

1 范围

本标准建立了信息技术服务质量模型,规定了信息技术服务质量评价指标、测量方法以及质量评价

过程等。
本标准适用于:

a) 对自身信息技术服务质量进行评价的供方;

b) 对供方提供的信息技术服务质量进行评价的需方;

c) 实施信息技术服务质量评价的第三方。

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/T29264—2012 信息技术服务 分类与代码

3 术语和定义

GB/T29264—2012界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1 
信息技术服务质量 qualityofinformationtechnologyservice
信息技术服务的固有特性满足要求的程度。

3.2 
服务协议 serviceagreement
服务需方和供方间签订的双方认可的书面协定。
注:包含了服务目标、服务内容、测度标准,以及其他约定的内容。

3.3 
服务质量特性 characteristicofservicequality
服务与要求有关的固有特性。
注1:“固有”就是指在某事或某物中本来就有的,尤其是那种永久的特性。

注2:赋予服务的特性(如:服务的价格)不是服务质量特性。
注3:改写GB/T19000—2008,定义3.5.2。

3.4 
供方 supplier
与需方签订协议,为其提供产品或服务的组织或个人。
注1:供方可能是承包商、生产方、供货商或零售商。

注2:在某些情形下,供方和需方属于同一组织。

[ISO/IEC12207:2008]
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