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ISO20000认证咨询的常见问题

作为第 一部针对信息技术服务管理(IT Service Management)领域的国际标准，ISO
20000信息技术服务管理体系标准代表了被广泛认可的评估IT服务管理流程的原则基础。

该标准定义了一套全面的、紧密相关的服务管理流程，是衡量全球企业运营和服务管理水平高低的重要
标识，被誉为IT服务的“管理圣经”，主要目的是提供建立、实施、运作、监控、评审、维护和改进IT
服务管理体系的模型，以用于衡量IT服务内部和外部的整体风险，并评价信息公司的整体水平。

目前，ISO20000已然成为金融机构、电信、高科技产业等管理运营风险不可或缺的重要管理机制。

2018年9月，ISO20000发布新标准(ISO / IEC 20000-1:2018)。在新版标准中，针对性的考虑了信息技术的创
新和发展，以及日益丰富和复杂多变的应用环境，提出了基于服务生命周期方法进行符合性评价的要求
。包括多服务供应商环境的服务提供生态系统，更加强调高质量服务管理，涵盖策划和交付，而不是试
图统一所有参与方的过程等等；这些要求充分反映了互联网云计算时代IT服务与时俱进、创新求变，强
化快速迭代、持续改进。

ISO20000认证的好处企业建立IT服务管理体系的目标是为了企业建立起一套行之有效的以客户为中心的
自我完善的体系。在实施认证ISO20000管理体系后，在各个流程中，各个工作岗位上都建立了一个自我
完善的循环，工作的策划、执行、检查，以及持续的发现问题改善问题的体系建立起来，使每个员工都
拥有问题意识，自觉的发现自己工作当中的问题，并通过系统的解决问题的方法，将问题一个一个的解
决。

IT服务提供商通过实施IT服务管理体系，可以获取如下收益：

保持服务目标与企业业务目标一致，有效的支持业务战略建立规范的服务流程，提高信息技术服务和运
营效率有效及高 效地整合和利用信息、基础架构、应用及人员等IT资源建立持续改进的服务管理机制，



快速应对市场需求，提高客户满意度向国际标杆靠齐，增强市场竞争力，提高组织声誉，提升投资回报
控制IT风险及相关的成本，提高与控制IT服务质量、降低长期的服务成本灵活应对来自客户、认证机构
、内部机构等不同的合规审核要求，增加投资者信心

对于众多IT服务提供商，ISO20000认证的意义并不仅仅 限于IT服务符合规程和提高服务质量。它在服务
量化，员工绩效考核，衡量IT部门投资回报方面更具有积极的意义。

ISO20000认证适用范围ISO/IEC 20000是一个针对管理流程系统的标准，ISO/IEC 20000的认证适合IT服务
的提供者，可以内部的IT部门，也可以是外部的服务提供商。在九脑汇学院看来，获取ISO/IEC
20000的认证，意味着提供服务的IT组织，对ISO/IEC
20000中定义的这些管理流程，具有足够好的管理控制力。

适用于以下组织：将以其服务进行投标的机构；要求供应链中的所有服务提供方采用一致的方法的机构
；要确定IT服务管理基准的服务提供方；独立评估的基础；需要证明其可提供满足顾客要求的服务的能
力的组织；意欲通过过程的有效应用来监视和提高服务质量，从而改善服务的组织。 

申请ISO20000认证须具备以下条件中国企业持有工商行政管理部门颁发的《企业法人营业执照》、《生
产许可证》或等效文件；外国企业持有关机构的登记注册证明；申请方的IT服务管理体系已按ISO/IEC 20
000标准的要求建立，并实施运行3个月以上；已经按照文件化的体系运行3个月以上，并在进行认证审核
前按照文件的要求进行了至少一次管理评审和内部IT服务管理体系审核。信息技术服务管理体系运行期
间及建立体系前的一年内未受到主管部门行政处罚。

需要办理相关ISO体系认证，可直接联系国瑞质量检测李工
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