
ISO20000 是第一部针对信息技术服务管理（IT Service Management）领域的国际标准，

它于 2005 年 12 月 15 日发布。作为认证组织的 IT 运营和服务管理水平的国际标准，IT 服务

管理国际标准 ISO/IEC 20000-1：2011新版于 2011年 4月 12日正式发布，新版融入了 ISO20000

至 2005 年发布以来业界的实践经验(截止目前，中国已有 100 多家企业通过了相关认证)和

行业新的变化(云计算、绿色 IT 新技术新理念的出现，ITILv3、ISO9000 改版、ISO27000 等的

改版)，从整体到细节对 ISO/IEC 20000-1：2005 版进行了修订 

ISO20000 具体规定了 IT 服务管理行业向企业及其客户有效地提供服务的、一体化的管

理过程以及过程建立的相关要求，帮助识别和管理 IT 服务的关键过程，保证提供有效的 IT

服务以满足客户和业务的需求。它着重于通过“IT 服务标准化”来管理 IT 问题，即将 IT 问

题归类，识别问题的内在联系，然后依据服务级别协议进行计划、管理和监控，并强调与客

户的沟通。 

 什么是 IT 服务管理  

IT 服务管理作为一个新兴的领域受到人们日益广泛的关注，在其发展过程中也出现了

多种定义。 世界 IT领域的权威研究机构加特纳认为，IT服务管理是一套通过服务级别协

议（SLA）来保证 IT服务质量的协同流程，它融合了系统管理、网络管理、系统开发管理 

等管理活动以及变更管理、资产管理、问题管理等许多流程的理论和实践。 IT 服务管理

领域的国际权威组织 IT服务管理论坛（itSMF）则认为，IT服务管理是一种以流程为导向、

以客户为中心的方法，它通过整合 IT 服务与企业业务，提高了企业的 IT 服务提供和服务

支持的能力和水平。 经过多年的发展和研讨，IT服务管理国际标准 ISO20000 对 IT 服务

管理提供了简洁明了地定义，即 IT 服务管理就是“管理服务以满足业务要求”，这个概念

直接明确了 IT服务管理的目标是必须满足业务的要求，而服务管理的内容则落在其定义的

十三个过程及其管理的管理。同时 ISO20000 鼓励在交付被管理的服务时采用综合的过程方

法，以满足业务和顾客要求。  

 为何实施基于 ISO20000 标准的 IT 服务管理体系 

    随着市场竞争的加剧和电子商务在世界范围内的兴起，企业必须持续不断地和快速地

对其业务进行管理和变革，企业的业务很大一部分越来越依赖于其 IT系统来提供使客户满

意的服务，正因为如此，一个稳健而又灵活的 IT 解决方案对这些企业而言是至关重要

的。 这类解决方案首先当然应当满足企业的业务需求，但同样重要的是这些方案本身应

该是易于管理的，否则他们对业务的支持得不到保障。因此，为提高服务管理的效率和效
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果所做的投资并不是可有可无的，相反，它为业务的成功运作提供了坚实可靠的基础。 为

了实现高质量的服务管理，我们可以借鉴使用经过实践证明确实行之有效的服务管理“最

佳实践”。这些实践在英国商务部开发的 ITIL 系列指南和英国率先开发的国家标准 BS15000

实施基础上，最终形成了 ISO20000 国际标准。因此基于 ISO20000 来实施 IT 服务管理，是

具有可信的坚实基础。  
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ISO20000 管理体系咨询方法论 

— 分析阶段： 

由于基于 ISO/IEC 20000 的 IT 服务管理体系，服务理念由以前的“被动、技术为中心”

转向了以“主动地、以业务需求为中心”的服务管理模式。所以 IT 服务理念的转变是非常

重要的。 

本阶段培训将以此为重点，以大量案例为主线，深入浅出地让客户接受全新 IT 服务理

念和安全意识，统一认识。 

同时客观准确地评估 IT 服务管理现状、进行差距分析、明确流程及安全管理成熟度是改

善 IT 服务管理的基础。而以业界公认的最佳实践 ITIL 以及服务管理标准 以及服务管理标准

ISO/IEC 20000 为参照，以业务为参照，从客户 IT 组织的业务目标出发，以风险管理和影响

为准绳提供定制 IT 管理评估方案，综合评价 IT 组织的服务管理流程、服务质量控制体系管

理控制情况，为 ISO/IEC 20000 体系设计和建设提供坚实的基础。 

— 实现阶段 

根据差距分析的结果，参照 ISO/IEC 20000 标准,确定新流程的编制计划，制定已有流程

的优化计划，由各流程经理牵头负责组织对各项 IT 服务管理流程进行优化和设计 

ISO/IEC 20000 把 IT 运维日常的工作内容划分为 13 个管理过程，为保证管理过程的

持续有效运行并对过程的绩效进监视，需要为每一个过程及具体管理定义相应责任人。这就

要求项目组在项目实施阶段将 ISO/IEC 20000 的组织架构与原有 ISO27001 管理架构进行融合

从而更有效、合理分配人员职责。人员职责分配是项目和后续运行成功的基础。因此安言咨

询首先协助客户方建立合理的项目组织及职责分配，这是成功的基础和组织保证。 

根据 ISO/IEC 20000 标准及企业的业务需求，规划和设计的 IT 服务流程，建立缺失的内

容、 服务流程，建立缺失的流程内容、完善不符合 ISO/IEC 20000 标准的流程内容，并且辅

导完成相应与支撑各种文档资料的规划编写工作。同时将服务支持主要流程转化为 IT 运维

工具的开发配置需求，指导管理体系上线的测试运行。 

— 运行阶段 

为了确保体系试运行的效果，安言咨询采取“先培训、后指导再推”工作思路使相关人

员全面参与到体系的试运行过程中，同时建立畅通反馈渠道不断收集意见和建议，然后根据

这些意对体系进行优化调整使有效运落实。 

— 认证阶段 

首先是为企业培训迎审技巧及注意事项。然后由安言咨询项目经理和咨询顾问，和客户

方项目组配合第三方认证机构进行第一阶段的认证审核，咨询机构协助通过并整改不符合



项。完成后安排第三方认证机构的第二阶段注册审核，全面协助企业通过现场认证。 

 实施基于 ISO20000 标准的 IT 服务管理体系的必要性 

ISO20000 不仅作为国际上第一套 IT 服务管理体系标准，同时基于 ITIL 最佳实践与

PDCA 方法论体系原则，使其在 IT 服务领域范围内具有一定的权威性及普及性。通过体系

标准来规范其服务管理流程，能够帮助 IT 管理人员突破技术思维，运用流程管理的思想促

进 IT 与业务的整合。正是这一点，使得 ISO20000 认证能够风靡全球。 

 


