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前  言

  GB/T28827《信息技术服务 运行维护》分为6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:数据中心服务规范;
———第5部分:桌面及外围设备服务规范;
———第6部分:应用系统服务规范。
本部分为GB/T28827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:神州数码系统集成服务有限公司、上海宝信软件股份有限公司、用友软件股份有

限公司、成都勤智数码科技有限公司、深圳市中域通计算机服务外包有限公司、星网锐捷网络有限公司、
北京紫光华宇软件股份有限公司、中国电子技术标准化研究院。

本部分主要起草人:宋晓东、白璐、张星宇、马洪杰、庞爱民、李娜、柯亮、金桥、李慧敏子、张寅、冯建中、
陈湘林、张军、王春涛、周健、胡职强、马建召、冯晋阳、余涛、米坤、周平、王志鹏。

Ⅰ

GB/T28827.2—2012



引  言

随着各行业、各领域信息化工作的深入开展,越来越多的信息系统进入运行维护阶段。然而,提供

运行维护服务的各类组织的能力水平参差不齐,需方缺乏评价或选择供方的方法、手段及规范。本标准

对不同服务对象、服务过程和服务需求的能力要素进行抽象,并通过关键指标对服务能力进行评价;同
时针对运行维护服务过程、服务交付内容及特定服务需求的要求;另外还针对不同服务对象的运行维护

服务提出了要求。各部分之间的关系如图1所示。

图1 GB/T28827各部分之间的关系

GB/T28827的本部分旨在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。

本部分的第4章提出了运行维护服务的交付框架,介绍了框架中4个关键组成部分的内容。
本部分的第5章对交付管理过程中的交付策划、交付实施、交付检查和交付改进提出管理要求。
本部分的第6章对交付内容包含的例行操作、响应支持、优化改善和调研评估等服务提出交付

要求。
本部分的第7章对交付方式中采用的现场交付和远程交付方式,提出交付过程中各阶段的关注

要点。
本部分的第8章对交付管理过程中、不同交付内容会产生的交付成果做了描述和建议。
本部分的附录A提供了服务目录示例。
本部分的附录B提供了服务级别协议框架。
本部分的附录C提供了响应支持申报处理的相关定义。
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信息技术服务 运行维护
第2部分:交付规范

1 范围

GB/T28827的本部分规定了运行维护服务交付框架,规定了从服务级别协议签署到结束的过程

中,供方向需方交付运行维护服务时的内容、方式和成果。
本部分适用于:

a) 使需方和供方对运行维护服务交付达成一致;

b) 为需方和供方提供运行维护服务交付的最佳实践和质量评价依据。
本部分也适用于运行维护服务的评价和审计。
本部分不适用于电信基础设施和电信业务系统的运行维护。

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/T28827.1—2012 信息技术服务 运行维护 第1部分:通用要求

GB/T28827.3—2012 信息技术服务 运行维护 第3部分:应急响应规范

3 术语和定义

GB/T28827.1—2012中界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1
(运行维护服务)交付 (operationandmaintenanceservice)delivery
供方在服务级别协议有效期内向需方提供服务级别协议中承诺的运行维护服务。

3.2
(运行维护服务)供方 (operationandmaintenanceservice)supplier
提供运行维护服务的内、外部组织或机构。

3.3
(运行维护服务)需方 (operationandmaintenanceservice)acquirer
需要运行维护服务的组织或机构。

3.4
例行操作 routineoperation
供方日常提供的预定服务。
注:如巡检、监控、备份和测试等。

3.5
响应支持 responsesupport
供方对服务请求或故障申报提供的即时服务。
注:如突发事件处理等。
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