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前  言

  GB/T36074《信息技术服务 服务管理》分为三个部分:
———第1部分:通用要求;
———第2部分:实施指南;
———第3部分:技术要求。
本部分为GB/T36074的第2部分。
本部分按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
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这些专利的责任。
本部分由全国信息技术标准化技术委员会(SAC/TC28)提出并归口。
本部分起草单位:广州赛宝认证中心服务有限公司、中国电子技术标准化研究院、金税信息技术服

务股份有限公司、广州科腾信息技术有限公司、华胜信泰信息产业发展有限公司、北京易服务信息技术

有限公司、南京南瑞继保工程技术有限公司、深圳市紫金支点技术股份有限公司、北京华宇信息技术有

限公司、北京银信长远科技股份有限公司、北京中教美育科技有限公司、广州赛宝联睿信息科技有限公

司、广州中软信息技术有限公司、广州市信佰信息技术咨询有限公司、陕西北佳信息技术有限责任公司、
西安未来国际信息股份有限公司、广州南天电脑系统有限公司、上海计算机软件技术开发中心、中国东

方航空股份有限公司、惠州市亿信通信息技术服务有限公司。
本部分主要起草人:刘小茵、田刚、张明英、熊健淞、秦佩君、宋跃武、郭刚、谢灵群、伍仕敏、梅永坚、

张翼、朱剑平、刘智刚、吕艳、于国宾、刘曜、朱晓生、陈勇龙、李尧、陈艳、崔楚楚、余颖辉、陆开鹏、王宝红、
王韬、郝姝琪、范勇、谢冬梅、钟运健、宋俊典、杨琳、曾晓松、东明、沈国华。
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信息技术服务 服务管理

第2部分:实施指南

1 范围

GB/T36074的本部分给出了信息技术服务管理通用要求实施过程中的组织环境、领导作用、策
划、支持、运行、绩效评价和持续改进等要求。

本部分适用于:

a) 为组织建立或改善信息技术服务管理实施方法和过程提供指南;

b) 为组织或信息技术服务提供方所交付的信息技术服务管理进行考评提供参考依据;

c) 为第三方开展信息技术服务管理评价提供参考依据。

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

GB/T33850—2017 信息技术服务 质量评价指标体系

SJ/T11435—2015 信息技术服务 服务管理 技术要求

SJ/T11693.1—2017 信息技术服务 服务管理 第1部分:通用要求

3 术语和定义

SJ/T11693.1—2017和SJ/T11435—2015界定的术语和定义适用于本文件。

3.1 
组织 organizaiton
职责、权限和相互关系得到安排的一组人员及设施。
示例:公司、集团、商行、企事业单位、研究机构、慈善机构、代理商、社团或上述组织的部分或组合。

注1:安排通常是有序的。

注2:组织可以是公有的或私有的。

[SJ/T11693.1—2017,定义3.1]

3.2 
相关方 interestedparty
与组织的业绩或成就有利益关系的个人或团体。
示例:顾客、所有者、员工、服务提供方、银行、工会、合作伙伴或社会。

注:一个团体可由一个组织或其一部分或多个组织构成。

[SJ/T11693.1—2017,定义3.4]
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