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中认协评 〔2019〕166 号 

 

关于发布《信息技术服务管理体系审核员考试
大纲（第 2 版第 2 次修订）》的通知 

 

各相关机构和人员： 

国际标准化组织（ISO）已正式发布了ISO/IEC 20000-1:2018 

《信息技术 服务管理 第 1 部分：服务管理体系要求》。为满

足信息技术服务管理体系审核员注册准则的相关要求，确认信

息技术服务管理体系审核员水平，CCAA 对《信息技术服务管理

体系审核员考试大纲》进行了修订，现予以发布实施。  

 

附件：信息技术服务管理体系审核员考试大纲（第 2 版第

2 次修订） 

 

 

 

中国认证认可协会 

2019年10月18日
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信息技术服务管理体系审核员考试大纲 

第2版第2次修订 

1．总则 

    本大纲依据CCAA《管理体系审核员注册准则》（以下简称注册准则）制定，

适用于拟向CCAA申请注册为各级别信息技术服务管理体系审核员的人员。 

2．考试要求 

2.1考试科目 

申请实习审核员注册需通过“基础知识”科目考试；  

申请审核员注册需通过“审核知识与技能”科目考试。  

2.2考试方式 

考试为书面考试，考试试题由 CCAA 统一编制，每科考试时间 2 小时。  

参加“基础知识”考试时，考生不能携带任何参考资料；参加“审核知

识与技能”考试时，考生自带未作任何标记的 ISO/IEC 20000-1：2018《信

息技术 服务管理 第 1 部分：服务管理体系要求》标准文本。 

2.3考试频次及地点 

考试原则上每半年组织一次，在北京和选定的大中城市设立考点。CCAA

在考前40天发布报名通知，申请人可在每次设立的考点范围内选择报名并参

加考试。 

2.4考试的题型及分值 

基础知识科目的题型和分值 

分值分布 

1.信息技术服务管理体系标准                   约占55% 

2.信息技术服务管理领域专业知识                 约占20% 

3.信息技术服务管理体系审核                   约占15%   

4.法律法规及其他要求                            约占10% 

题  型 数 量 单题分值（分） 小计分值（分） 

单项选择题 50 1 50 

多项选择题 20 2 40 

判断题 10 1 10 

审核知识与技能科目的题型及分值 
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分值分布 

1.信息技术服务管理体系审核知识及应用           约占45% 

2.信息技术服务管理体系标准和规范性文件、专业知识、法律法

规的综合应用                                     约占40% 

3.信息技术服务管理专业知识                      约占15% 

题  型 数 量 单题分值（分） 小计分值（分） 

单项选择题 30 1 30 

多项选择题 10 2 20 

阐述题 2 10 20 

案例分析题 5 6 30 

2.5考试合格判定 

基础知识科目满分为100 分，80 分（含）以上合格； 

审核知识与技能科目考试满分为100 分，70 分（含）以上合格。 

2.6 考试结果发布 

CCAA将在考试结束后45天（遇法定节日顺延）内公布考试合格人员名单。 

3．基础知识科目的考试内容 

3.1 信息技术服务管理体系标准 

a）了解ISO/IEC 20000族标准的发展概况及相关国家标准； 

b）理解ISO/IEC 20000-1：2018《信息技术 服务管理 第1部分：服务

管理体系要求》标准的全部术语； 

c）理解ISO/IEC 20000-1：2018《信息技术 服务管理 第1部分：服务

管理体系要求》标准的内容和要求及信息技术服务管理体系基础； 

d）理解信息技术服务管理体系在不同类型组织中的应用要求，包括： 

1）服务管理体系结构变化及与2011版的主要内容变化 

2）理解组织的背景、领导的要求； 

3）理解与掌握策划的内容，特别是风险评估的策划； 

4）理解与掌握支持的要求，特别是沟通，文档化信息管理； 

5）理解与掌握体系的运行要求，包括运行与控制的规划、服务组合、

业务关系管理、供需管理、服务设计、建立与实现、解决与实现、服务保障； 

6）理解绩效评价； 

7）理解持续改进。 

e）了解ISO/IEC 20000-2《信息技术 服务管理 第2 部分：实践规则》

的适用范围及与ISO/IEC 20000-1：2018标准的关系。 

f）理解ISO/IEC 20000族标准的部分规范性文件和指南； 
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g）了解信息技术服务管理体系文件及引用文件的层次关系及引用文件在

不同的审核情况下的运用。 

3.2信息技术服务管理领域专业知识 

a）熟悉并掌握相关管理专业知识： 

1）信息技术基础架构库（ITIL）与ISO/IEC 20000-1的关系; 

2）常用统计技术方法; 

3）顾客满意的监视和测量、投诉处理、行为规范、争议解决; 

4）风险管理方法; 

5）过程和产品（包括服务）的特性; 

6）持续改进、创新和学习。 

b）了解信息技术服务管理相关工具、方法、技术及其应用,例如:运行维

护管理平台、事件管理工具、监视和测量工具。 

3.3信息技术服务管理体系审核 

a）理解GB/T 19011标准3、4、6 章及第5 章5.4的要求； 

b）理解GB/T 19011标准附录B 的内容； 

c）理解CNAS-CC175《信息技术服务管理体系认证机构要求》的目的、意

图以及第9 章的内容； 

d）理解信息技术服务管理体系要求；法律法规、认可准则要求；信息技

术服务管理工具、方法、技术及其在审核过程中的综合运用。 

3.4 法律法规及其他要求 

a）掌握信息技术管理相关法律法规的要求： 

1）《中华人民共和国网络安全法》； 

2）《中华人民共和国计算机信息系统安全保护条例》； 

3）《信息安全等级保护管理办法》； 

4）《互联网信息服务管理办法》。 

b）了解国家认证认可法规、规章要求和国家认证认可体系： 

《中华人民共和国认证认可条例》。 

c）理解中国认证认可协会相关注册要求。 

4. 审核知识与技能科目的考试内容 

4.1 信息技术服务管理体系审核知识及应用 

a）掌握GB/T 19011标准第3、4、6 章及第5 章5.4 的要求，并能应用

到审核实践中； 

b）掌握CNAS-CC175第9章的内容，并能应用到审核实践中； 

c）掌握ISO/IEC 20000-1：2018《信息技术 服务管理 第1部分：服务
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管理体系要求》；相关法律法规、认可准则要求；信息技术服务的应用工具、

方法、技术及其在审核过程中的综合运用。 

4.2 信息技术服务管理体系标准和规范性文件 

a）准确理解ISO/IEC 20000-1:2018标准中的术语和定义； 

b）准确理解ISO/IEC 20000-1:2018 标准要求； 

c）理解ISO/IEC 20000族标准部分规范性文件和指南的内容： 

 1）ISO/IEC 20000-3《信息技术 服务管理 第3部分 范围定义和适应

性指南》； 

 2）ISO/IEC 20000-4《信息技术 服务管理 第4部分 过程参考模型》。 

d）了解信息技术服务相关标准的要求，包括：GB/Z 20986《信息安全技

术 信息安全事件分类分级指南》，GB/T 29264《信息技术服务分类与代码》。 

4.3 信息技术服务管理专业知识 

a）熟悉并掌握信息技术服务业务流程的特性及相互关系，并掌握信息技

术服务管理与信息技术业务流程的相关关系； 

b）理解信息技术服务领域的专业知识。 

重点理解如下专业知识：数据处理服务、软件开发和部署服务、测试

服务、集成服务、IT 运维服务和租赁服务、网络与通讯、操作系统、数据库、

基线、配置库、软件开发、信息系统集成、信息系统运维、支持性基础设施、

机房环境、信息安全、云基础、物联网、工业控制系统、智能楼宇、各行业

典型信息系统等。 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

            

抄送：存档（2）。 

中国认证认可协会                     2019年10月18日印发 
 




