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[bookmark: _Toc525972100][bookmark: _Toc63738096][bookmark: _Toc182191905][bookmark: _Toc213778598][bookmark: _Toc219515227][bookmark: _Toc219515290][bookmark: _Toc222737416][bookmark: _Toc468448662][bookmark: _Toc512756449][bookmark: _Toc516288629][bookmark: _Toc518716696]简介
1.1 [bookmark: _Toc485519702][bookmark: _Toc525972101][bookmark: _Toc63738097][bookmark: _Toc182191906][bookmark: _Toc213778599][bookmark: _Toc222737417]目的
对公司与IT服务管理体系相关的文件和记录进行管理，确保文件和记录的有效使用。
1.2 [bookmark: _Toc182191907][bookmark: _Toc213778600][bookmark: _Toc222737418][bookmark: _Toc63738098]适用范围
适用于公司内部与IT服务管理体系相关的所有文件和记录的管理。
1.3 [bookmark: _Toc63738100][bookmark: _Toc182191908][bookmark: _Toc213778601][bookmark: _Toc222737419]术语表
· 文件
   描述进行过程活动所规定的途径、方法或要求的内容，用以提供过程活动的指导、规范、沟通或培训的作用。
· 记录
    记载具体的过程活动结果的文件。
· 有效文件
    正在使用中的、经过批准的正式文件。
· 保留文件
    已停止使用的有效文件，需要保留以备追溯。
1.4 [bookmark: _Toc63738099][bookmark: _Toc182191909][bookmark: _Toc213778602][bookmark: _Toc222737420]引用文件
【1】 《ISO/IEC 20000-1》
【2】 《IT服务管理手册》
[bookmark: _Toc26205337][bookmark: _Toc26520912][bookmark: _Toc26700152][bookmark: _Toc27216840][bookmark: _Toc37559945][bookmark: _Toc63738102][bookmark: _Toc182191910][bookmark: _Toc213778603][bookmark: _Toc222737421]职责
[bookmark: _Toc222737422]主管副总经理
负责批准和发布《IT服务管理手册》和所有的管理程序文件。
[bookmark: _Toc222737423]技术服务事业部
负责组织各个小组对IT服务管理体系的文件和记录进行管理和改进。
[bookmark: _Toc222737424]各个小组
负责本部门与IT服务管理体系相关文件和记录的具体管理。
[bookmark: _Toc213778607][bookmark: _Toc222737425][bookmark: _Toc182191923]文件的管理
[bookmark: _Toc213778608][bookmark: _Toc222737426]范围
在IT服务管理体系中的文件均指“有效文件”和“保留文件”。
文件的层次分为A、B、C、D四层，包括：IT服务管理手册（A层文件）、管理程序（B层文件）、工作流程或规定（C层文件）、与B、C层文件对应的各类记录（D层文件）。
对于文件的编写，由技术服务事业部制订《文件编写规范》，明确文件编写的内容、格式、编号、版本及其他要求。
各个小组按《文件编写规范》的要求对由本部门发起的文件进行编号，分类管理。研发部门的技术类文件可根据需要由服务部组织定义专门的编号规则进行管理，具体编号规则应形成文件以备追溯。
各部门应指定专门的人员负责与本部门相关的书面文件的发放、接收和存档等工作。
与公司IT服务管理体系相关的各层次有效文件，如未经技术服务事业部同意，不得随意向公司外、无关的第三方拷贝、复印或传播。
[bookmark: _Toc213778609][bookmark: _Toc222737427]文件的编写
《IT服务管理手册》（A层文件）由技术服务事业部按照ISO/IEC20000-1：2005的要求，结合公司实际编写。
各种管理程序（B层文件）由技术服务事业部组织，各部门协助，结合各业务工作的特点编写。
各部门根据ISO/IEC20000-1：2005标准与实际工作需要，依据B层文件的要求，编写本部门的相关工作流程或规定（C层文件），并在编写完成后与技术服务事业部进行沟通，确保C层文件的内容与整个IT服务管理体系要求的一致性、符合性。
技术服务事业部对各部门所提交的工作流程或规定（C层文件）中涉及的与IT服务管理体系相关的要求、规定以及与其他流程的接口、发放范围等内容进行标准化，并按《文件编写规定》给出文件编码。
各部门编写的工作流程或规定（C层文件），如涉及跨部门流程或与其他部门之间的业务衔接时，在提交批准前应确保与所有相关部门沟通并得到认可。
文件格式应按照《文件编写规范》的要求和模板编写。
所有的工作流程或规定（C层文件）在得到正式批准后，均应发放技术服务事业部备案，以便对文件的有效性和具体执行情况进行监控和审核。
如无特殊的指定或要求，文件的编写部门、拟制部门即发文部门。
[bookmark: _Toc213778610][bookmark: _Toc222737428]文件的批准
文件的批准应经拟制、审核、审批后才能生效，并发放执行。审核角色可以是一人也可以是多人，审批角色只有一个人。
文件拟制完成后应先提交本部门负责人审核，审核通过后再提交上一级领导审批。如审核、审批为同一个角色，则审核、审批可以合并执行。
文件内容涉及跨部门、跨业务或需要其他部门参与、协调或配合的，则应在本部门负责人完成审核后，依次经其他审核人审核通过，再提交审批。
各类评审会议的结果，对要求的书面报告应由具体参与评审的人员会签，同时应发放参会人员，并在组织会议的部门存档。
[bookmark: _Toc213778611][bookmark: _Toc222737429]文件的发放
文件在得到正式的批准后，在规定的范围内发放。
书面形式发放或使用的文件应在封面明显位置加盖“有效文件”标识，由技术服务事业部负责文件标识的管理。文件的版本状态用“版本号”来进行区别。
电子形式的文件统一在工作流转系统中发放。
已发放文件的原始版本应当由发文部门存档。
[bookmark: _Toc213778612][bookmark: _Toc222737430]文件的修改
《IT服务管理手册》由技术服务事业部组织进行修改，并按原流程提交批准和发放。
各种管理程序（B层文件），由技术服务事业部组织相关部门进行修改，并按原流程提交批准和发放。
因业务需求的变化，现有的工作流程或规定（C层文件）出现调整的需求时，原发文部门应及时收集需求信息，对文件所涉及的内容和要求进行调整或修改，并按原流程提交批准和发放。
修改的信息应在文件修改页中予以说明，并至少保留最近三次的修订历史。
新修改后的工作流程或规定（C层文件）应在技术服务事业部备案。
[bookmark: _Toc213778613][bookmark: _Toc222737431]文件的评审
当出现公司组织结构调整、业务变更或其他变更要求时，技术服务事业部应按公司要求对流程体系和文件进行重新评估和规划，组织相关部门对所涉及的过程、工作接口、分工与职责等进行讨论或评审，制订或变更相应的文件。
按《服务质量改进管理程序》的要求，技术服务事业部在对IT服务管理体系的符合性进行审核的活动中，如出现的不符合项涉及流程文件的修订，则由技术服务事业部组织相关部门进行的修改和完善。
[bookmark: _Toc213778614][bookmark: _Toc222737432]文件的存档
当新修改的文件得到批准后，原来版本的文件如需要保留，以便于追溯，则应在原书面文件封面明显位置加盖“保留文件”标识，并与“有效文件”分开存档，避免误用。
书面形式的“保留文件”均由发文部门负责保管。
在工作流转系统中的电子形式的文件，由技术服务事业部负责归档。
各类文件的保存期限除特别规定外，一般为3年。与财务、售后服务、采购、商务等有关的文件应长期保存。
[bookmark: _Toc213778615][bookmark: _Toc222737433]文件的作废
当新修订的文件得到批准后，发文部门应及时将新版本的文件发放至相关的部门或人员。原来版本的文件如不再需要保留，则原来使用的文件应由各使用部门做销毁处理。
各具体使用部门应及时对文件的有效状态进行更新。技术服务事业部通过内部审核活动检查所有文件的有效状态。
[bookmark: _Toc213778616][bookmark: _Toc222737434]书面形式文件的管理
发文部门应对书面形式的“有效文件”妥善保管、及时更新。
书面形式的“有效文件”不能与“保留文件”同时在工作中使用。
[bookmark: _Toc213778617][bookmark: _Toc222737435]电子形式有效文件的管理
公司IT服务管理体系文件的发布以电子形式为主，所有当前有效文件均存放于文件管理服务器中。所有纸质或打印版本除加盖有效印章外均为参考文档，不得作为执行依据。
对以电子形式存在的有效文件，使用者应确保其正确、完整、安全，并定期存档。防止病毒、计算机故障等造成的损坏或遗失。
在文件版本进行更新后，使用者应及时对所保管的电子形式的原版本文件进行处理，以防误用。
在工作流转系统中存在的文件，由技术服务事业部负责管理，服务部协助对工作流转系统的日常维护。
[bookmark: _Toc213778618][bookmark: _Toc222737436]外来文件、资料的管理
[bookmark: _Toc182732852][bookmark: _Toc182733046]与IT服务管理体系相关的各类国际标准、国家标准、部颁标准、行业标准及法律法规类文件，由具体使用部门负责登记、保管。
外来文件的编号遵循其原有的编号，如无编号的则按《文件编写规定》的要求编号。
对来自上级主管部门的文件（如通知、行政发文、指示等），由综合部统一接收、登记后，发放相关的部门负责人，并填写《文件发放、回收记录表》。
来自外部供应商或外包服务商等的文件，由具体接收部门登记、保管，并用“有效文件”标识表示其使用状态。
[bookmark: _Toc182732855][bookmark: _Toc182733049]具体保管部门应确保外来文件的有效性，当外来文件版本更新时，应及时更新或更换当前的外来文件，原外来文件做销毁或“保留文件”处理。
[bookmark: _Toc213778619][bookmark: _Toc222737437]记录的管理
[bookmark: _Toc213778620][bookmark: _Toc222737438]记录的产生
在IT服务管理体系中各层次文件中规定的过程活动的结果形成记录，应用软件运行的结果也属记录。
各种记录应包含记录名称、编号、版本号和顺序号，具体规定详见《文件编写规范》。
记录应与相关管理程序（B层文件）、工作流程或规定（C层文件）对应，记录模板应与对应的B、C层文件一起在技术服务事业部备案。
[bookmark: _Toc213778621][bookmark: _Toc222737439]记录的存档
[bookmark: _Toc182732862][bookmark: _Toc182733056]记录内容的填写、汇总或提交部门即为记录的发文部门。为便于追溯，各种记录保存期限除特别规定外，一般为3年。与财务、服务运维、采购、商务等有关的记录应长期保存。
书面形式的记录的保管应有适宜的环境条件，防止破损、丢失。电子形式的记录需要有稳定和能够提供备份的系统环境。
书面形式的记录应填写清楚、规范，内容完整，易于辨认。记录生效后，应按流程规定应加盖“有效文件”标识，需要保留的记录应加盖“保留文件”标识。
书面形式的记录形成后如需修改，则只能由记录人亲自划改，不能涂改，并应在划改处签字，标注日期。
电子形式的记录由记录发文部门负责保管。
[bookmark: _Toc182732863][bookmark: _Toc182733057]在工作流转系统中的记录由技术服务事业部负责组织定期存档。
[bookmark: _Toc182191985][bookmark: _Toc213778622][bookmark: _Toc222737440]输出的文件和记录
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