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ISO20000是什么

ISO20000 
part2

ITIL (IT基础架构库)

组织内部流程

•部分1是ISO/IEC 20000-1:2011 信息技术服务管理. 服

务管理规范

提供了关于组织IT服务管理系统建立、实施和维护的要求。

这是想获得认证的组织必须达规的要求。

•部分2是ISO/IEC 20000-2:2011 信息技术服务管理.服

务管理作业要点

对ISO/IEC 20000-1:2011的要求作出了指导和建议。相

对于部分1,部分2提供的建议，是可选执行的而非强制的。

•IT基础架构库(ITIL)是OGC所有,由The Stationery出

版的一系列书

ITIL描述了IT服务管理的最佳实践，主要关注服务管理中

流程和人的方面，已成为被广泛认可和实践的业内最佳

实践。

ISO20000 
part1

目标

实践指导

流程定义

实施方案
•组织所采用的实际内部流程

定制流程时可借鉴最佳实践,但需要从实际需求和情况出

发,避免照搬流程;所定制的流程往往不限于ISO20000所

规定的流程。



ISO20000的管理什么

运维服务管理的范畴



ISO20000和其它标准的区别

ISO20000 ISO9000 ISO27001 ITIL
定义 IT服务管理国际标准 质量保证体系标准 信息安全国际标准 IT基础架构库

所有权 ISO国际标准组织 ISO国际标准组织 ISO国际标准组织 OGC

侧重点

只针对 IT 服务管理，

在 IT 服务提供商和

政府及企业的IT部门

应用较多，主要针对

服务流程

适用各行业的质量

标准，在制造企业

应用得最多

适用于整个企业，

不仅仅是IT部门，

还包括业务部门、

财务、人事等部门

的信息安全管理

IT服务管理领域的最

佳实践，非常详细定

义了IT服务管理流程

如何设计

融合点

同样基于PDCA的

过程管理，在运维

服务流程部分进行

融合，比如变更管

理；

ISO20000的信息

安全流程认可

ISO27001标准

在流程设计阶段重点

对事件和服务请求、

问题管理、变更管理、

配置管理流程进行详

细设计保障落地
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为什么要实施ISO20000管理体系？

ISO20000的管理目的

ISO20000的主要收益



实施ISO20000的目的—对内

定义（运维）服务要求；

并满足（运维）服务要求

IT领导

统一管理目标，规范运维管理动作



实施ISO20000的目的—对外

客户的感受和期望：

利用信息技术以支持业务运作。

IT服务提供方的理解：

IT服务，是针对IT系统或

设备的设计/开发/运行和

维护等活动。

IT提供方所理解的EMAIL服务：

对EMAIL系统 运维/维护，包括巡视、

巡检、系统补丁升级、备份等支持性

活动，以及客户要求的邮箱设置、使

用中的故障及其他要求的响应

客户对我们所提供服务的感受：

我们公司的邮件服务还没有QQ邮箱

好用， 没有QQ邮箱速度快， 还不能

传大文件。也没有QQ邮箱还稳定， 

QQ邮箱基本没出过什么问题。 

以用户为中心，以服务为导向



实施ISO20000的收益

l 建立规范标准的IT运维管理流程，由粗放式管理向规范化管理转变

l 建立规范标准的IT运维管理流程，由无序服务向有序服务转变

l 建立规范标准的IT运维管理流程，由职能管理向流程管理转变

l 建立规范标准的IT运维管理流程，由被动管理向主动管理转变

l 建立规范标准的IT运维管理流程，由技术导向向业务导向转变

转变管理



行
业
惯
例  - 13

个
管
理
过
程 - 

满
足
各
方
要
求

各方要求 对应管理流程

随叫随到，一修就好 事件和服务请求管理

不能老坏，重复的故障不能多次发生 问题管理

系统/应用性能要好，不能太慢 容量管理

不能把我的数据丢了 信息安全管理

最好别坏 可用性管理

在发生重大灾难时，也能确保数据和系统的恢复 连续性管理

（
客
户
）
用
户
要
求

满足客户要求 服务级别管理

让各方满意 业务关系管理

不能花太多的钱 财务管理

不过渡依赖特定的个人 配置管理

调整或维护时，尽可能不要出现意外 变更管理/发布和部署管理

供应商的支持要及时、有效 供应商管理

管
理
层
要
求

运
维
团
队

能够有效的体现部门的工作成果和业绩 服务报告

ISO20000对实际工作的帮助

ISO20000帮助优化、解决这些问题！



你会看到IT服务管理的“四化”

服务化 流程化

专业化国际化

规范和完善现有业务运营管理体系 各职能部门服务运营流程优化

获得国际认可的ISO20000认证证书
专业化团队建设，服务意识，质量意识，

服务能力提升，专业的人做专业的事
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项目目标

→ 项目总体目标
• 建立符合ISO20000国际标准的IT服务管理体系和质量体系，并获得ISO20000证书；

• 为后续的运维流程平台建设提供规范指引。

→ 项目子目标
• 服务管理体系化：构建服务管理体系，实现服务管理的规范化和科学化，并具备体系的持续改

进和优化能力；

• 服务管理流程化：紧密结合XXX资源中心运营实际，建设IT服务管理流程；

• 知识转移：通过培训、研讨会等多种交互沟通方式，向XXX资源中心服务团队和项目成员传递

评估分析现状、改进流程设计和体系建设的思维、逻辑、原理和方法论，使XXX资源中心相关

人员掌握流程设计和持续改进的能力。



管理体系的建设过程
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6： 
交流
与持
续改
进

1:制定项目计划 & 理念导入 & 人员培训

2:现状评估 & 管理体系总体规划

4: 工具实施

5: 上线推广

3: 体系建设 

流程设计：管理体系整合设计、服务级别管理设计、服务台与事件管理设计、

问题管理设计、变更管理设计、配置及资产管理设计、质量管理设计

制度设计：运维角色及岗位职责设计、IT运维管理制度设计…………

研讨 回顾 文档化

IT

组
织

 



项目核心工作内容
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体系认证审核
（分两阶段审核，间隔2周，
   每阶段1-3天）

阶
段
1

ISO20000体系建设
（3月）

项目启动与现状调研
（3周）

1）项目启动会
2）理念导入培训
3）ISO20000 资料盘点
4）客户&服务团队&管理层 现场访谈

阶
段
3

阶
段
4

咨询过程 阶段工作内容

体系试运行与改进
（2月）

阶
段
2

1）ISO20000体系整合规划
2）ISO20000体系建设
3）ISO20000体系发布

1）体系试运行与贯标培训
2）试运行期间数据积累与现场支持
3）内审，管理评审与改进

1）文审与第一阶段审核支持
2）第二阶段审核支持
3）证书获取

3周

3月

2月



工作包（1）项目启动和相关培训
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1、项目启动会

明确项目目标、工作内容、项目计划、项目管理机制和配合事项

2、ISO20000培训

项目阶段 培训材料 培训讲师 简介

项目前期 《ISO20000认知培训》 项目导入

体系推行 《服务管理体系推广培训》 向全员宣惯管理
体系，推行ITSM



工作包（2）合规性分析
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客
户

服
务

服务
运营
支持
体系

人员

流程

工具

合规性分析

• 访谈结果分析（定性）

ü 服务运营管理和相关方访谈

ü 高层期望访谈

• 问卷结果分析（定量）

ü ISO20000流程问卷调查



工作包（3）：ISO20000体系建设

18

定义管理
目标/管理
方针（IT服
务&质量）

服务管理
&质量管
理体系设

计

人员：定义组织架构，角色与岗位

流
程

工具：提供服务交付所需的记录和报告模板

Plan
计划

Act
改进

Check
审计

Do
实施

ISO20000流程设计

事件/问题管理流程优化
变更/发布管理流程优化

配置管理流程设计
服务级别管理流程设计
服务报告管理流程设计
……………………………..

13服务流程

服务管理：定义13个服务流程，管理策略，KPI

质量管理：定义五大要素和质量定义



管理体系设计方法
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流程设计准备

流程研讨

线下讨论、支持

流程编制

文件评审

咨询方根据调研评估，初始化流程研讨材料，即流程建设&改进文件（各流程规范

和三四级文件模板）

咨询方主持现场文件研讨和评审，讨论该过程的流程规范文件，需XXX资源中心反

馈意见，咨询方可介绍设计原理，方法和同行业经验

研讨后对没有达成一致的内容，咨询方负责提供同行业成熟企业的经验供XXX资源

中心线下研讨的参考

咨询方负责根据研讨的结果编制一、二级文件；

咨询方提供三、四级文件（主要是流程的操作规范，计划，工作规程，文档记录等）

模板给XXX资源中心，XXX资源中心负责三四级文件模板的调整，确保能够运行使

用。

咨询方负责XXX资源中心提交的三四级文件的评审，确保合规，合理；

XXX资源中心项目负责人对咨询方提交的流程文件（二级文件）做评审和确认



工作包（4）：体系试运行，内审与外审
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→ 工作目标：

1. 组织内审，以便最大程度减少在正式管理评审时所遇问题的发生

2. 在评审完毕后，编写评审报告并采取相应的改进措施，以达到流程体系的优化的目的。

3. 基于评审改进结果，完善ISO20000要求的各流程文档体系

4. 体系文件完善之后，准备审核材料进行文审和正式现场审核

5. 通过ISO20000正式审核 

→ 工作任务：

1. 内部审核

2. 内部审核报告和改进

3. 模拟审核

4. 模拟审核报告与改进

5. 体系试运行/累计记录/完善

6. 文档评审

7. 现场评审与改进

8. 颁发证书

9. 追踪评审和改进
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双方项目团队架构

22



咨询方团队成员介绍
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NO 人员 资 质 项目角色 

1
高级顾问 咨询项目总监

项目总监
ITIL v3 Expert, ISO20000 LA

2
高级顾问 咨询项目交付经理 

项目经理
ITIL v3 Expert, ISO20000 LA

3
ISO20000&27001认证高级顾问 ISO20000&ITIL讲师

高级顾问
ITIL v3 Expert, ISO20000 LA

4
咨询顾问 实施项目交付经理 

咨询顾问
ITIL v3 Foundation



项目计划(预计)
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项目阶段 工作内容 实施时间

阶段I：项目启动&培训[约1周]
项目启动 项目Kick-Off
ISO20000认知培训 ISO20000认知培训 待定
阶段II：基于ISO20000标准的现状调研 [约2周]

ISO20000体系文件合规性分析
资料盘点与统计分析 待定

现场访谈 待定

阶段III：ISO20000管理体系设计 [约4月]

ISO20000体系整合设计 ISO20000体系整体设计 待定
基于体系整合的体系文档模板定制 待定

ISO20000体系设计

解决过程设计 待定
控制过程设计 待定
设计和转换新的或变更的服务 待定
服务交付过程设计 待定
关系过程程序文件设计 待定

体系发布 举行体系发布大会 待定
阶段IV：ISO20000体系试运行 [约2月]
体系试运行 体系试运行 待定
首次内审 组织实施首次体系内部审核 待定
阶段V：ISO20000体系认证现场审核支持 
体系认证 ISO20000外部审核 待定



项目工作时间计划

  

项目启动

现状调研

体系设计

体系试运行

体系认证

项目收尾          
项目收尾

里程碑1:  

项目启动会

里程碑2：

体系发布会

2月1月 4月12月 3月

里程碑3：
通过现场审核

5月 6月 7月

25
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项目里程碑和验收标准

→ 验收标准

• 2020年7月底通过审核机构组织的ISO20000现场审核；

• 项目交付物全部提交并由XXX资源中心项目经理确认。

验收阶段 里程碑时间点 里程碑说明

项目启动大会 项目启动，召开项目启动大会

体系发布
举行体系发布宣讲大会，

发布ISO20000体系

通过审核 通过审核机构的体系现场审核
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项目管理方法
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风险管理

变更管理 计划管理

问题管理

项目管理

终审 项目启动

范围界定

评估与
差距分
析

服务支持流
程设计

服务提供流
程设计

流程文档开发与评审

体系发布
与试运行

体系优化

初审

质量管理

文档管理 流程部署与
改进

范围管理

沟通管理
作业管理

团队管理



项目质量和项目沟通
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• 成立项目管理办公室（PMO）

u 成员包括双方领导、项目经理，负责项目过程中整体的质量控制和管理

• 项目质量保障：咨询方咨询项目经理负责控制项目过程的交付质量

• 多种质量管理手段

质量&沟通管理方式 主要措施

滚动项目计划

 “近细远粗”

 近期（两周内）计划详细制定，远期（两周外）计划粗略制定

 计划内容：项目每阶段的工作任务和时间计划、双方职责和配合事项

项目周沟通

  沟通内容：本周项目进展、下周计划，项目遗留问题，需XXX资源中心配合事项单周

小例会，主要项目成员参加

 沟通方式：

Ø 有问题商讨，会议方式；

Ø 无问题商讨，提交周报；

 基本上每单周提交周报，每双周召开一次正式的周例会

专项问题沟通会议

 定期（阶段验收结点）针对整个项目质量计划的执行情况进行评估

 对发现的重要问题，双方通过会议的形式进行沟通和讨论

 确定后续计划和跟踪手段

里程碑管理  项目每阶段里程碑的验收确认（阶段验收确认函，需XXX资源中心PM签字）

工作量管理  项目人天投入监控表



项目关键成功因素
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• 取得领导的全力支持

• 客户自身资源的投入（成功的项目通常客户人力资源的投入会占据

总人力资源投入的40-50%）

1. 参与培训

2. 参与体系设计研讨

3. 参与体系编写和评审

4. 参与体系试运行和持续改进

• 尽早公布行动计划（每周滚动更新未来2周的项目计划）
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需要配合和支持事项
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项目阶段 需XXX资源中心配合事项 工作量预估

项目日常管理和协调

安排办公场所，办公环境。

安排专职的项目经理和项目助理

准备培训场地和研讨场所

安排和协调相关人员参与访谈、培训、研讨和提交件

确认

已完成

项目启动与理念导入 安排相关人员，尤其是领导参与会议和培训 1天/培训对象

现状调研 访谈对象参与访谈 0.5小时/访谈对象

体系设计 项目团队成员参与体系落地设计的讨论，提供素材
预计3月，每周2个半天

左右的研讨会

体系运行
项目组参与体系运行；

内审员执行内审
2天/内审员

体系外部审核
项目经理，内审员陪同外部审核人员进行审核

其他员工配合访谈、抽样调查和提供证据
3天/项目经理



下阶段（现状调研）工作内容

33

人员访谈
→ 双方确认XXX资源中心相关人员参与访谈，每人30-60分钟；

→ 人员确认后咨询方提供访谈计划；

工作记录审核
→ XXX资源中心需要配合咨询方顾问查看现有工作记录；



下阶段访谈计划

日期 开始时间 时长 部门/岗位 被访谈人
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项目工作整体回顾
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XXX资源中心
ISO20000项目

ISO20000现状调研 ISO20000体系建
设

管理现状调查
和访谈 ISO20000整体设

计

ISO20000管理体
系设计

ISO20000体系试
运行与改进

管理体系
发布

内审与管理
评审支持

ISO20000外审
支持

文审与一阶
段审核支持

第二阶段审
核支持

文件评审与定稿



希望就在前方
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 抱怨
阶段 

时间

热情

效益



谢谢您支持的智慧事业！

Thank you for your supporting to NUC smarter cause!

我们的讲解是否清楚？
Did you get our ideas?    

我们是否解答了您的困惑？
Did we answer your confusion？    

您是否还有其它问题？
Any other questions?    

怎么联系我们？
How to Contact us?    


