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本文在认证启动阶段建议了几项工作，在前期完成这些扎实而细致的准备工作正是为了能在流程实施阶
段平稳、有序地推动流程实施，这些措施也会在这一阶段发挥更大的作用。例如，项目计划的进一步细
化（见表6-1）、项目组的工作形式(如流程模板的制定、集中讨论等)、任务分解和跟踪、例会制度等都
能影响项目的实施。随着认证实施工作的推进，组织将逐渐认识到任务分解、跟踪和反馈所带来的好处
，也能逐渐认识到流程实施和改进总体过程并非静态的，而是需要动态调整和不断更新的，从而对持续
改进机制有更深刻的认识。

如果说两条主线是时间上纵向分布的工作内容，组织完成这些工作的具体方式是工作方法，那么总体过
程就可以概括为“总体过程=工作内容×工作方法”。对于某一组织而言，工作内容已经由差距分析结
果所基本确定，在实施阶段已经不会有较大的变动，因此决定总体过程的结果和效率的就是工作方法。
一方面，组织需要三启动工作前就有所了解和准备，从资料和同业中借鉴一些成功案例下面章节会具体
提供一些方法和建议)；另一方面，组织需要将认为正确有效的方法坚持下来！在前几年的一次高峰论坛
时，曾有人问全球第- CEO杰克�韦尔奇，为什么经典管理理论大家都知道得差不多，而实际结果却千
差万别呢？韦尔奇就回答了这一句：“你们知道了，而我们做到了。”在IT服务管理和ISO认证方面已经
有不少的方法论，有过大量实践的组织也会有自己的归纳和理解，而要让好的方法发挥最大的效率就需
要坚持，用执行力乘上工作内容，得到的一定会是满意的结果。

最后，回到本节的标题——“流程实施和改进总体过程”。事实上，这个过程也正是组织随成长的过程
。很多组织会在通过认证后的经验总结时，才发现真正的收获就在这样的过程中。纸上得来终觉浅，绝
知此事要躬行。
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