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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，另外针对运行维护服

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。
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——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，提升运行维护能力成熟度、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：按照本文件建立运行维护项目

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《信息技术服务  运行维护》拟由8个部分构成：

——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5部分：桌面及外围设备规范；

——第6部分：应用系统服务要求；
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——第7部分：成本度量规范；

——第8部分：医院信息系统管理要求。

GB/T  28827 各 部 分 之 间 的 关 系 如 图 1 所 示 。

图 1 GB/T 28827 各部分之间的关系

本文件提出了信息系统运行维护的管理公共框架，旨在改善各

方在创建、使用和管理运行维护能力 中的沟通与合作，以及明确

能力建设和能力要素管理方面需要满足的要求和关键指标，指导服

务提供方 构建运行维护服务能力体系，在各种业务场景中实现服

务价值，满足数字化时代中最为关注的用户体 验，并为需方提供

选择和评价服务提供方的依据，同时也为相关的国家和地方法律法

规、行业管理办法贯彻实施提供支持。
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信息技术服务 运行维护

通用要求

1.范围

本文件描述了运行维护服务能力模型，规定了运行维护的能

力建设、人员、过程、技术、资源等能力要素的要求。

本文件适用于运行维护服务相关方。

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/T28827.3 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

下列术语和定义适用于本文件。

3.1 运行维护服务

采用信息技术手段及方法，依据需方提出的服务要求，对其

信息系统的机房基础设施、物理资源、虚拟资源、平台资源、应

用和数据，以及满足用户使用信息系统过程中的需求等提供的综

合服务。

3.2 运行维护服务能力体系
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为满足运行维护服务(3.1)及绩效要求的相互关联或相互作

用的一组要素。

注：包括能力管理(3.3)、人员(3.4)、过程(3.5)、技术(3.6)

和资源(3.7)等要素。

3.3 能力管理

围绕能力要素，通过策划、实施、检查和改进等活动，提升

能力要素水平并持续改进各要素间的相互作用关系和绩效水平。

3.4 人员

组织中从事运行维护服务的人。

3.5 过程

组织中利用输入实现预期结果的相互关联或相互作用的一组

活动。

3.6 技术

组织中为交付运行维护服务研究和转化的知识、经验、手段、

方法的总和。

3.7 资源

组织中用于交付运行维护服务所依存和产生的有形及无形资

产。

注：主要包括运行维护工具、服务台、服务数据、备件库、

最终软件库和服务知识等。

3.8 运行维护服务对象

运行维护服务的受体。

注：运行维护服务对象通常指机房基础设施、物理资源、虚

拟资源、平台资源、应用和数据等。
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3.9 运行维护服务内容

根据需方需求和服务级别协议承诺，向需方提供的调研评估、

例行操作、响应支持、优化改善等服务。

3.10 服务场景

为了满足服务需求，在特定时间、空间内发生的服务活动和

人、物关系所构成的具体的服务画面，以实现服务价值。

3.11 关键指标

用于评估、衡量运行维护服务能力的关键参数。

3.12 服务台

面向用户的、完成大部分支持工作的支持组。

3.13 备件

为保证失效部件或设备得到替换，所预先准备的、能够提供

正常功能的部件或设备。

3.14 服务级别协议

运行维护服务组织与需方之间定义服务和服务指标所形成的

文件。

3.15 服务数据

从运行维护服务活动中采集或生成的各种信息或记录。

3.16 治理主体

评估、指导、监督组织IT治理的人或团体。 

[来源： GB/T 34960 . 1 — 2017,3 .2]

3.17 服务可用性

一项服务在约定的时间点或时间段内执行所需功能的能力。

注1:服务可用性基于基础设施(基础设施包括动环、网络、服

务器、存储等)、系统以及运行维护服务三个层面。
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