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关于 GovChina 中治研

中治研（北京）国际信息技术研究院运
营管理的中国 IT 治理价值研究院网站（www.
GovChina.org，以下简称：GovChina）是全球
IT 治理与 IT 管理控制领域中立、权威的交流
和研究平台。GovChina 作为信息化领域全国
性非营利高端研究机构，是全球信息化背景下
应运而生的中国信息化治理智库。智库成员包
括长期从事信息化管理工作的政界、学界、商
界人士。 

关于 RainGroup 中润长弘

北 京 中 润 长 弘 管 理 咨 询 有 限 公 司（ 以
下 简 称： 中 润 长 弘，RainGroup） 建 基 北 京

CBD，是大中华地区专注于 IT 治理与 IT 管理
控制领域的专业服务机构。中润长弘凭借在
IT 治理与 IT 管理领域的精深研究、行业应用、
长期实践和全球资源，以及治理领域的专家团
队，本着“全球智慧，本土实践”的理念，通
过灵活的全球资源整合，为客户提供高价值的
专业服务，协助客户达成理想的治理境界。 

业务介绍：

·IT 治理（Gov-IT）：IT 定位、信息化
治理机制、IT 组织结构及责权利划分、外部
合规性等

·业务 IT 融合（Biz-IT）：IT 规划、需
求管理、项目管理等

·IT 风险管理（Risk-IT）：信息安全、
IT 风险管控、信息系统审计等

·IT 服务管理（Service-IT）：IT 服务管
理体系、ITIL、ISO20000、服务外包管理、运
维资金管理等

·IT 价值管理（Value-IT）：IT 绩效管理、
IT 投资管理、IT 能力管理等



某公司是制造行业的高新技术企业，承担着大型制造企业生产管理系统的
运行维护工作。公司以生产管理系统的运维业务为依托，正在逐步扩大其他的
服务产品，形成了为行业 100 余家工业企业提供 IT 服务的格局。

随着制造企业的快速发展，公司业务规模不断扩大，IT 服务的标准与要求
也越来越高。公司管理层已意识到，必须要以专业化服务的标准要求自己，形
成完善的 IT 服务管理体系，满足企业对于 IT 服务的不同要求。

为此，公司参照 ISO/IEC20000-1 国际标准，通过引入 IT 服务专业咨询机
构——中润长弘 RainGroup，建立起了适合公司自身环境的 IT 服务管理体系，
并于 2008 年顺利通过了 ISO/IEC20000-1 标准的国际认证。

历时三年多，公司 IT 服务水平得到了全面提高。然而，随着所服务的企业
日渐成熟，企业对 IT 服务的要求也更趋于精细化、复杂化，这无形对公司的 IT
服务质量提出了新的挑战。同时，国际标准化组织于 2011 年 4 月 12 日正式发布
了 ISO/IEC20000-1:2011 新版标准，对于已按 2005 版标准获得 IT 服务管理体系
认证的组织，通常会要求组织完成新版标准证书的转换工作；届时逾期未完成
标准转换的证书均属无效，认证机构通常会收回旧版证书。

恰逢 ISO/IEC20000-1 标准转版之际，公司于 2011 年启动 ISO/IEC20000-1
标准的转版工作，中润长弘 RainGroup 专家的指导下重新梳理公司的 IT 服务管
理体系，以满足制造企业不断变化的 IT 服务要求。

一、项目背景
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二、项目目标
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公司作为国内率先通过 ISO/IEC20000 标准认证的组织，获取证书已有 3 年
多，无论从制造企业对 IT 服务的要求，还是 ISO/IEC20000-1 新版标准的转版
要求，当前都已到了提升公司 IT 服务管理体系的关键时期。

因 此， 通 过 完 成 ISO/IEC20000 标 准 的 转 版 工 作， 不 仅 要 达 到 ISO/
IEC20000 新版标准要求，更要通过 IT 服务管理体系的完善与提高，进一步提高
制造企业的 IT 服务质量，进一步提升客户满意度，确保制造企业生产系统安全、
稳定、可靠运行。

三、项目范围

·为公司项目组及相关人员培训 ISO/IEC20000-1:2011 标准，重点突出新旧
版标准的差异。
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·通过现状调研和资料收集，对比 ISO/IEC20000-1:2011 版标准进行差异分
析，形成差异分析报告。

·根据 ISO/IEC20000-1:2011 标准的新要求和新标准，优化公司 IT 服务管
理文件体系，以符合新版标准要求。

·为公司相关人员培训 IT 服务管理文件体系的优化内容，重点突出体系新
增和变更的内容。

·编制体系执行计划，确保优化后的 IT 服务管理体系的落实。

四、项目过程

本次 ISO/IEC20000-1 新版标准的转版工作经历了标准培训、体系评估、体
系优化、体系试运行、认证与改进等五个阶段。
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标准培训阶段：本阶段是为了确保 IS0/IEC20000-1 新版标准的转版工作能
够顺利开展，确保项目质量而进行的前期准备工作。ISO20000-1 新版标准的培
训内容将以对比旧版的差异点，包括新增的、改变的和删除的等控制点为重点。
培训对象主要包括公司 IT 服务管理体系负责人、各流程负责人和流程经理等角
色。

体系评估阶段：本阶段的工作内容主要是根据 ISO/IEC20000-1：2011 标准，
针对现有的 IT 服务管理文件体系和体系执行结果进行评估，从组织与人员、流
程与制度、工具等方面找出现有 IT 服务管理体系与新版标准的差距，尤其是要
关注 ISO/IEC20000 新版标准新增和改变的控制点，并形成差异分析报告。

体系优化阶段：本阶段的工作内容主要是基于 ISO/IEC20000-1：2011 标准，
结合前一阶段的差异分析报告，完善公司现有 IT 服务管理体系。相对 ISO/
IEC20000-1：2005 版标准而言，新版提出了服务管理体系的概念与模型。因此，
优化工作的首要任务就是要重新梳理现有的 IT 服务管理体系框架，清晰定义服
务范围、服务区域和服务内容。然后，针对不同的流程，按照新版标准的要求，
进一步细化和完善流程和制度，包括流程策略、规则、计划等内容，加强与相
关各方的控制，包括标准要求的与客户协商确定的内容。最后，对完善后的 IT
服务管理体系进行全公司的发布，正式运行优化后的体系。

体系试运行阶段：本阶段的工作内容主要是基于优化的 IT 服务管理体系，
制定试运行计划，跟踪运行新体系。本阶段的重点工作是要跟踪 IT 服务管理体
系所变更的内容，确保体系在公司的运行效果，积累所需的数据。同时，本阶
段需制定公司的内审计划，进行一次全面的内部审核，通过内部审核发现问题，
进一步优化改进，为迎接外审机构检查做好准备。

认证与改进阶段：本阶段的主要工作主要是做好外部审核的准备工作，配
合外审机构进行 ISO/IEC20000-1:2011 新版标准的检查，根据外审的审核意见，
进行持续改进，确保公司 IT 服务管理体系转版成功。
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五、项目成果

通过 ISO/IEC20000 转版工作的开展，本项目不仅优化了公司的 IT 服务管
理体系，满足了 ISO/IEC20000-1:2011 新版标准要求，同时，在服务质量与服务
水平上都得到了不同程度的提高。

1、通过 ISO/IEC20000 转版工作，优化与完善了公司的 IT 服务管理体系，
使公司顺利地获得了 ISO/IEC20000-1：2011 新版标准的认证。

2、通过 ISO/IEC20000 转版工作，进一步提升了公司的 IT 服务质量，使服
务内容与服务要求更趋精细化，并强化了对相关各方的协调与控制。

3、通过 ISO/IEC20000 转版工作，加强了相关人员的技能与意识培训，从
而进一步提高了公司的 IT 服务能力，使体系相关人员的服务水平与服务意识更
趋于 ISO/IEC20000-1:2011 新版标准要求。

4、通过 ISO/IEC20000 转版工作，使客户更清晰了服务内容与服务水平，
从而进一步提高了客户满意度。
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