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产品详情

产品概述* 简介 ISO20000 是世界上第一部针对信息技术服务管理（IT Service Management）领域的****，ISO20000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的基础。该标准定义了一套全面的、紧密相关的服务管理流程。
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。

特点 （1）ISO20000是以流程化管理方式为基础，IT工作被分解成了不同的流程，每个小部门、每个人的工作都是若干流程中不同工作的组合，
流程对工作量化的输入输出为员工的工作量化提供了可能。（2）IT对服务也有了量化指标，建立了量化的质量控制体系，设定了完整准
确的考核指标，提供完善的报表。对客户满意度等还选用第三方进行调查，保证数据的可信性。（3）量化管理不仅是IT部门自身管理的
需要，也是衡量IT部门价值与投资回报的基础，流程化管理方式为量化管理的实现提供了可能。借用ISO20000，CIO也同时找到了一个衡
量IT服务好坏的国际公认的标准。用此标准来证明公司的ITSM实施达到了怎样一个阶段，在一个标准的平台上跟CEO、CIO沟通IT服务管
理的标准化、规范化。（4）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。

认证好处 （1）获得业界普遍认同的国际认证ISO20000证书；（2）服务质量和服务承诺与业务及供货商达成一致，建立和业务及供货商统一的沟通
平台；达到相关利益方均满意的IT服务管理目标；（3）提高IT服务的可用性、可靠性和安全性，为业务用户提供高质量的服务；（4）持
续优化服务流程，提升服务水平，提高业务满意度；（5）提高项目的可提供性并确保如期交付；（6）从总体上提高组织/企业IT投资的报
酬率，提升组织/企业的综合竞争力；（7）建立IT部门一整套行之有效的持续改善机制和内控机制；（8）明晰IT管理成本和组织/企业业
务战略和IT战略目标的结合点，完善现有IT服务结构和资源配置，使各项IT资源的运用符合公司业务（9）战略和IT战略目标；（10）通过
建立优化、透明的管理流程和权责的定义，监控管理流程、进行绩效评价；降低IT运营的管理成本和风险；（11）易于整合服务管理流程
和其它管理系统，如：信息安全管理体系ISMS 、质量管理体系ISO9000等；（12）将现有管理体系和业务流程整合，规范IT部门服务水平
，规范工作流程，降低由人员变动导致的风险；（13）提高IT部门相关员工的专业素质，提高员工的服务能力和工作效率；（14）提升IT
部门整体运作及部门间沟通的能力。

必备基本条件* 1、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。
2、申请方的 IT 服务管理体系已按 ISO/IEC 20000-1:2018 标准的要求建立， 并实施运行 3 个月以上。
3、至少完成一次内部审核，并进行了管理评审。4、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。 

提价资料 1、组织法律证明文件，如营业执照及年检证明复印件；2、 组织机构代码证书复印件；3、申请认证体系有效运行的证明文件（如体系文
件发布控制表，有时间标记的记录等复印4、申请组织简介：4.1、组织简介（1000 字左右）4.2、申请组织的主要业务流程4.3、组织机构图
或职能表述文件5、申请组织的体系文件，需包含但不**于（可以合并）5.1、服务管理方针和计划5.2、服务级别协议5.3、能力管理流程5.4
、服务连续性和可用性管理流程5.5、服务级别管理流程5.6、服务报告流程5.7、信息安全管理流程5.8、IT 服务预算和核算流程5.9、业务关



系管理流程5.10、供方管理流程5.11、事件管理流程5.12、问题管理流程5.13、配置管理流程5.14、变更管理流程5.15、发布管理流程5.16、
整个体系文件的结构和清单6、申请组织体系文件与 ISO/IEC
20000-1:2018（E）要求的文件对照说明7、申请组织内部审核和管理评审的证明资料8、申请组织记录保密性或敏感性声明

认证流程*
认证周期* 通常办理周期为2-3个月。注：1.证书*长三年有效，每年需要进行年审，三年换证，根据监督审核结果，确定认证证书的保持/暂停/撤销的

注册。2.认证时间主要取决于认定现场审核及组织前期准备时间的确定，上述办理周期供参考。
认证成果展示*
费用与服务* 费用组成：认证/监督费+咨询费认证服务内容：1.提供上门/线上的评估及培训；2.提供组织机构设置、文件编写、文件修改及整套的管理

体系建设文件。
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