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项目目标的理解 
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研究项目目标 
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3 
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掌握体系建设方法  

培养体系内审队伍 

提升中心服务质量 

满足认证审核要求 

1 

•针对ISO20000：2005体系标准进行全面深入理解与研究，理解体系 
•建设适宜的IT服务管理体系 
•掌握ISO20000体系建设方法 
 
 

•通过培训，汲取内审知识，获得资质 
•内审实践，积累丰富经验，锻炼队伍 
•顾问建议，明确未来定位，发挥作用 
 
 
 
 •通过制定设计与优化基准与规范，确立持续改进机制 

•通过模拟场景演练，确保体系流程有效执行 
•通过内审验证，利用纠正预防措施解决不足之处 
 

•通过理念导入，了解 
•通过差距分析，明晰 
•通过设计指导，熟知 
•通过体系试运行，体会 
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研究启动阶段 理念导入阶段 差距分析阶段 

试运行阶段 体系建设阶段 
研究报告阶段 

 
• 研究成果展现 

• 研究发现不足建议 

• 贯标工作计划安排 

 

 

 

• 服务商评价及采购 

• 确立项目团队 

• 制定项目详细计划 

• 准备项目管理模板 

• 开展ISO20000标准认知培训 

• 开展ISO20000标准内审培训 

 

• 通过访谈、问卷、资料参阅开
展现状调研 

• 通过现状分析与差距评估，识
别问题并确定问题根源，并提
供初始建议 

• 综合所有相关方意见，提供问
题整改措施建议，制定适宜改
进建议 

 

• 体系文件结构设计 

• 体系设计指导与评审 

• 试运行准备工作 

• 试运行预备会议召开 

• 试点模拟内审 

• 试运行正式会议召开 

• 正式模拟内审 

实施路线图 
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差距分析阶段 
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体系建设阶段-设计 
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体系建设阶段-演练 
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体系建设阶段-评审 
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试运行阶段 
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参加内审培训，获得内审员审核资质 

模拟内审，具备内审能力 

内审队伍定位并不仅局限于内审，还可承担体系问题的分析与解决 

基于“PDCA”建立一体化的服务管理体系 

优化现有服务支持流程，完善服务交付与关系过程流程 

四级文件结构规范服务管理体系与流程 

流程演练确保流程满足未来落地执行的基本需要 

可操作性检查活动为未来落地执行提供更高效、更易于操作的支持 

贯标工作计划安排为落地实施提供路径 

以流程设计基准、写作规范与参考范例为主的设计方法 

以关键活动检查单与关键活动识别指导说明为主的评价方法 

以内审管理程序与检查单为主的持续优化的方法与依据 
服务-流程-绩效一体化的IT服务管理管控思想 

ISO20000管理体系作为中间环节，起着承上启下的作用 

ISO20000标准研究发现的不足与建议可提供参考与借鉴 

成果表现一：
强化研究团队成员能力，提升全员对ISO2000标准理论

与应用认知

成果表现二：
组建了专业的内审员队伍，提升内审能力，并形成了良
好的管理机制

成果表现三：
建立了服务管理体系，完善并规范了以服务为中心的服

务管理流程

成果表现四：
经理论检查与演练的体系流程为落地实施提供进一步支

持

成果表现五：
为管理体系贯标执行与认证审核顺利开展打下了坚实的
基础

成果表现六：
为管理体系持续优化提供了基准方法与依据

成果表现七：
为服务目录与指标体系建设提供了参考与借鉴

各阶段不同单位与部门人员积极参与，身有感处 

掌握ISO20000标准的建设方法与内审程序 

通过体系动员发布大会、宣传海报与知识手册活动，加强全员认知 

 

内审发现的不足及改进建议为贯标工作开展提供依据 

贯标工作开展路线图”为贯标工作开展提供方向 

“贯标工作计划安排”为贯标工作开展提供方法 

研究成果 
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研究特色展现 

体系建设与管理方面 

贯标工作开
展实施建议

方面 

内审队伍建
设与人员培

养方面 

体系建设与管理方面 
• 理论联系实际 
• 现状与未来需要 
• 文件化工具+知识经验转移 

贯标工作开展实施建议方面 
• 研究发现问题改进建议  
• 贯标工作注意事项 
• 贯标工作路线图与工作计

划 

内审队伍建设与人员培养方面 
• 内审员选拔，组建内审队伍 
• 内审员培训，获得内审员资质 
• 模拟内审实战经验 

研究特色 


