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ISO20000是什么认证？ISO20000是全一个针对信息技术服务管理领域的国际化标准，ISO20000信息技术
服务管理体系标准代表了被广泛认可的评价IT服务管理流程的基础。

ISO20000认证的适用范围包括：信息系统咨询规划、信息系统软件设计开发、信息技术咨询、信息系统
测试、软件产品测试、信息系统工程监理、软件工程监理、基础设施运行维护、硬件运行维护、软件运
行维护、电子商务支持、软件运营、数据处理、呼叫中心/服务台

ISO20000是面向机构的IT服务管理标准，目的是提供并建立、实施、运作、监控、评审、维护和改进IT
服务管理体系模型。建立IT服务管理体系已成为各种组织，特别是金融公司、电信行业、高科技产业等
管理运营风险不可或缺的重要机制。ISO20000让IT管理者有一个参考框架用来管理IT服务，完善的IT管
理水平也能通过认证的方式表现出来

ISO20000标准重点在于通过“IT服务标准化”来管理IT问题，即将IT问题分类，识别问题的内在关联，
然后依据服务水准协议进行计划、推行和监控，并强调与客户的沟通。该标准同时关注体系的能力，体
系变更时所要求的管理水平、财务预算、软件控制和分配。

ISO20000认证指组织建立的信息技术服务管理符合ISO20000标准，从而通过ISO20000认证。

ISO20000认证的适用范围

ISO/IEC20000是一个针对管理流程系统的标准，ISO/IEC20000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。获取ISO/IEC20000的认证，意味着提供服务的IT组织，对ISO/IEC200



00中定义的这些管理流程，具有足够好的管理控制力。这里所谓对流程的管理控制力包括以下五点：

①对流程输出的了解、使用和诠释

②对流程输入的了解和控制

③制定和执行对流程效能的衡量机制

④制定流程的改进提高计划，衡量和回顾改进结果

⑤有客观的证据表明，对流程的功能负责，使之符合ISO20000标准要求

IT服务组织要获得ISO20000的认证，必须证明它能够对标准中涉及的所有五组十三个流程都具有以上的
管理控制力。ISO/20000体系对流程的佳实践进行了总结，可适用于不同规模、类型和结构的组织，服务
管理流程佳实践要求并不会因为组织形式不同而被改变。
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