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Công nghệ thông tin – Quản lý dịch vụ - Phần 2: Quy tắc thực 
hành 

Information Technology – Service Management  - Part 1: Code of practice 

1  Phạm vi áp dụng 

Tiêu chuẩn này đưa ra quy trình chuẩn cho quản lý dịch vụ công nghệ thông tin. Quy trình quản lý dịch 

vụ công nghệ thông tin này mang lại những dịch vụ tốt nhất có thể nhằm đáp ứng các nhu cầu về kinh 

doanh của khách hàng trong phạm vi các mức tài nguyên có sẵn, tức là dịch vụ chuyên nghiệp, có hiệu 

quả về mặt chi phí và quản lý được các rủi ro.  

Khi áp dụng tiêu chuẩn này, việc hiểu rõ các thuật ngữ liên quan đến quản lý theo quy trình là rất quan 

trọng. Tiêu chuẩn này khuyến nghị các nhà cung cấp dịch vụ áp dụng các thuật ngữ chung và phương 

pháp tiếp cận nhất quán trong quản lý dịch vụ. Điều này sẽ mang lại thuận lợi cho việc cải tiến các dịch 

vụ và cũng giúp các nhà phân phối sử dụng những công cụ quản lý dịch vụ. Các thuật ngữ khác nhau 

sử dụng trong cùng một quy trình và các nhóm chức năng có thể gây khó khăn đối với các vấn đề quản 

lý dịch vụ cho nhà quản lý mới. Hiểu sai các thuật ngữ sẽ có thể là rào cản thiết lập quy trình hiệu quả. 

Là một tiêu chuẩn về quy trình, tiêu chuẩn này không được dùng để đánh giá sản phẩm. Tuy nhiên, 

các tổ chức đang triển khai các hệ thống, sản phẩm và công cụ quản lý dịch vụ có thể sử dụng cả các 

yêu cầu kỹ thuật của phần 1 và quy tắc thực hành của phần này để triển khai các hệ thống, các sản 

phẩm và các công cụ để hỗ trợ việc quản lý dịch vụ tốt nhất. 

Tiêu chuẩn này cung cấp những hướng dẫn cho những người kiểm tra và trợ giúp các nhà cung cấp 

dịch vụ trong việc lập kế hoạch cải tiến dịch vụ hoặc thực hành kiểm tra theo phần 1.  

Phần 1 trình bày một số quy trình quản lý dịch vụ có liên quan với nhau như mô tả trong Hình 1. 
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