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ISO20000与ISO27001多体系的整合会对企业组织来讲，无论在是战略规

划上，还是日常操作中，都将产生重大的影响意义。企业组织关心的是

如何将多体系整合，下面九脑汇学院着重介绍一下，ISO20000与ISO270

01体系是如何进行整合的。

整合原则



为了能够更好的发挥两套体系整合所带来的企业价值，需要遵从体系整

合原则，进而开展体系整合的建设与管理。体系整合原则，是企业建设

服务管理与信息安全管理的前提基础与保证依据，整合原则在体系整合

构建与实施中将发挥其蕞大作用。

体系整合所要遵照的原则

一、 关注客户服务水平

是以客户为中心，以流程为导向的IT 服务管理体系，旨在提高客户满

意度水平。而ISO27001主要是对信息资产的风险控制，同样是为了保障

企业内部整体服务能力，间接的保证了客户服务质量。

二、体系条款满足原则

两套体系整合的条款应将共性要求条款融合为一体，不同的特定要求条

款也应得到满足。



三、文件结构满足原则

两套体系应采用一致性的文档层次结构，方便文件共享与统一搜索路径

，更便于日常维护与参照。

四、职能一体化满足原则

构建体系整合实施，应将管理职能的集中与分散进行结合，要充分考虑

两套体系的标准差异，调整与优化组织结构，做到对标准的共性要求的

集中管理与统一控制。

五、降本增效满足原则

两套体系整合后应在时效性与成本控制方面有明显的改进。

六、风险控制满足原则



确保在体系流程规划、实施与运行时，能够采取有效措施对各类风险进

行有效控制。

七、全员参与满足原则

要求在体系实施与执行过程中，组织全体人员都参与进来，从而保证大

家在思路上的共识。

八、体系运行模式满足原则

遵照PDCA 过程方法来对体系进行不间断的持续改进。

九、工具接口满足原则

如要对IT 服务管理与信息安全，要建设两个系统时，要求两个系统要

设计详细的接口，并有专门的文档来记录接口定义。



ISO20000与ISO27001管理体系整合可行性

通过以往的项目经验及对两套体系的研究，归纳与ISO20000与ISO27001

的体系对比，两套体系整合的可行性可能会存在以下几个方面，包括：

一、体系实施人员的整合

作为两套体系整合的第一要素，也是整合蕞重要的因素，只有对实施人员的统一管理与任务分派，才能

更好的管理体系实施与改进。即使人员有很大变动时，也能保证正常的服务运营。

二、体系规范的整合

体系实施人员通过自身研究或借助咨询公司深入研究两套体系规范，找

出其共性体系要素。如：ISO20000的“事件管理”与ISO27001的“信息

安全事故管理”等。

三、法律法规的整合



企业从整体上应满足两套体系的法律、法规要求，这样可以保证符合法

律的全面性。

四、流程建设的整合

ISO20000认证与ISO27001认证参照体系规范的模型与流程建设原则，可

以规范内在管理与外在服务程序，使服务支持与服务提供紧密结合，并

对成本投入进行有效控制，为组织提供事件处理的时效性、灵活性及风

险控制性。通过体系中所阐述的考核指标与报表，可实现服务可计量。

五、体系实施文件编制的整合

当前，两套体系认证的文档体系框架主要都是以四级文档为准，并且划

分的结构层次也有一定程度的相似之处。可以提炼出共用的模板与文件

结构。

六、组织运维规划与职能的整合



组织的运维规划要从服务与风险控制两个主要方面来考虑，保证制定的

战略符合未来的发展要求，依据详细的控制措施来保障整体的服务能力

。并根据两套体系的标准差异，调整与优化组织结构，完善角色人员的

职能化要求，从而实现职能一体化的建设。

七、内部与管理评审的整合

在管理评审的前期准备时，可以全面考虑其评审符合条件要素，审核后

可根据审核机构的建议来统一进行改进与优化。审核机构应尽量选择同

一家认证机构，保证认证及维护的一致性。

八、培养与培训的整合

培养与培训的整合体系整合的培训，可以使组织员工很快就能够了解其

应用实质，大大减少了时间成本。

体系整合后的企业应用



目前，企业信息化战略建设倡导从“技术驱动”向“业务驱动”进行转

变，要求企业组织人员应由“被动服务意识”向“主动服务意识”进行

转变；IT部门的角色也应由开始的“单纯的信息技术提供者”向“信息

服务供应者”进行转换，“单一职能管理”向“综合职能管理”的方式

的转变。

为了更好应对上述的转变要求，需对服务提供方式与服务质量进行改进

，强调具有时效性与灵活性的体系设计，从整体上提高与改进其服务质

量，使全面提升客户满意度水平。
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