
三人行，必有我师。ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量

• YY频道89519382

• 每周四晚上八点半

• ITIL先锋论坛网络讲堂

• 与丏家们高峰对话！

扫一扫，从此不再错过

身为挨踢达人

ITIL ITSM IT服务管理 IT运维 Prince2 ISO20000 IT规划 BCM ISO27001 CISA PMP ITSS

http://www.itilxf.com/
http://www.itilxf.com/


三人行，必有我师。ITIL先锋论坛，汇聚IT服务管理大师们的力量

想学习哪些IT管理知识？告诉我们吧！

错过了讲堂怎么办？来这里听录音吧！

专家讲堂由谁主办，来自哪里，看这里！

如何才能上专家讲堂？如何进行合作？

关注微信ITILXF_  (注意有下划线哦)戒者登录www.itilxf.com找社区服务

如何获取每周专家讲堂信息？告诉你！

http://www.itilxf.com/thread-32695-1-1.html

http://www.itilxf.com/thread-33143-1-1.html

http://www.itilxf.com/thread-33143-1-1.html

ITIL先锋论坛是国内最大的IT服务管理专业社区，自2010年底成立以来始终致力于以ITIL为代表的信息技术
科学方法论在国内的推广与落地，目前已发展论坛会员已跃20000人，16000多微博粉丝，8000多名QQ群友，
60000多条帖子，10000多分可供下载的管理及实践资料。ITIL先锋论坛在各位版主及广大网友的共同努力下，
将继续为IT服务管理初学者提供入门的引领，为IT服务管理实践者提供落地的支撑，为IT服务管理业界提供沟通
交流的平台。
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SOP的标准化程序

录音下载地址：http://www.itilxf.com/thread-35921-1-1.html
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STANDARD

PROCEDURE



可追溯性 系统性可检查性 可验证性可操作性



告诉我们要做
什么

一系列的过
程串联

描述一步步
如何走

提纲挈领，适合
描述全局的流转

指引方向，但不
指导具体操作

描述关键环节，确
保每个人理解相同

关键动作都是标
准的，保证达到
期望的结果

一系列的结果
进行串联

流程

SOP



标准

安全
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未分类的活
动库

活动标准化

颗粒度

活动模块化

SOP

SOP

服务提供 用户





attr checked
不规范后

果严重的
css disable

enable
重复性（出

事）特别高
hasfocus html options

Options

Text

Options

Value

Selected

Options

跨部门

合作
submit

text
Unique

Name
value visible



流程

11

职责 术语/定义 KPI 附录适用范围目的 引用文档

• 流程

• 安全和预防措施

• 如何操作

• 注意事项

• 流程图

• 操作前准备

• 操作要点

• 异常现象和主要对策
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