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产品详情

 

ISO 20000认证的关键点

1. 确保各项服务管理计划均有实施凭证

服务管理计划凭证指的是服务管理政策、计划和方法以及任何与这些相关的行动的审计凭证。大多数这
些关于服务管理计划和操作的凭证应该存在于正式的文档，确保各项工作都在按照计划进行实施。

2. 文档管理规范

针对文档创建和管理的过程来保证各流程服务特性被恰当的描述。

3. 各类文档的存档方式

为确保已有凭证的可用性，需要建立起一套将各类文档保护起来的备份策略。

ISO 20000认证关键点

服务管理中的服务支持人员应该具备由适当的培训所支持的工作能力。组织应该对每个服务管理角色定
义必要的能力，并保证个人能意识到他们自己的工作对整个服务上下的重要性以及对服务品质完成的必
要性。组织应该提供培训或采取行动来满足这些需要，并实施行动有效性的评估。

组织应该开发和加强员工工作的专业能力。在征召新人的过程中，应该针对职位的描述、服务管理目标
和整个服务质量目标检查职位申请人的情况有效性，确定申请人的特长、弱点和潜在能力。为了安置新
的或扩展服务的员工，使用新技术，安排服务管理人员开发项目团队，不断计划和填补由于人员周转造



成的缺口。员工应该在服务管理相关领域得到训练，应该开发他们的团队工作和领导技能。对每个人的
训练记录以及训练的说明应该被保留。
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