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 ITIL ( I n formation Technical Infrastructure
library)源起於1980年代的英國，由當時學界研究
學者與各大資訊廠商(如IBM、HP、CA等)共襄盛舉，
並由英國政府電腦電信局(CCTA)彙整各產業界優良
資訊環境管理經驗，集結成冊(共約40本，這也是
Library的源由)，集各家之大成，號稱最佳實踐
(Best Practice)架構

ITIL簡介



ITIL Framework



 APM Group(ITIL官方認證機構)
 http://www.isoiec20000certification.com/home/Home.aspx

 截至2014年中,全世界共有815張有效證書

 截至2015/7/26,全世界共有790張有效證書

 截至2016/7/12,全世界共有841張有效證書

ISO 20000 Certification

http://www.isoiec20000certification.com/home/Home.aspx
http://www.isoiec20000certification.com/home/Home.aspx
http://www.isoiec20000certification.com/home/Home.aspx
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服務管理架構



20000 27001
資訊服務的角度出發 資訊安全的角度出發

以服務目錄進行擴張 以資訊資產進行擴張

說明敘述方式進行控制 條文式方式進行控制

ISO 20000和ISO 27001的差異



 3.名詞解釋

 服務目錄Service Catalogue

 服務水準協議Service level agreement（SLA)

 內部作業水準協議Operational level agreement
（OLA）

 合約Contract

 組態項目Configuration item

 組態資料庫Configuration Management Database

ISO 20000標準



 4.管理系統一般性要求

 4.1管理職責

 管理階層承諾、服務政策、授權責任與溝通、管理代表

 4.2由外部團體執行流程運作之治理

 4.3文件管理

 文件管制、紀錄管制

 4.4資源管理

 資源提供、人力資源

 4.5建立與改進SMS

 識別範圍、P、D、C、A

ISO20000標準(續)



 5.設計與轉換新增或變更的服務

 規劃、設計、轉換

 6.服務交付流程

 服務等級管理、服務報告、持續性可用性管理、服務
預算與會計、容量管理、資訊安全管理

 7.關係流程

 營運關係管理、供應者管理

 8.解決流程

 事故與服務請求管理、問題管理

 9.控制流程

 組態管理、變更管理、發行與部署管理

ISO20000標準(續)



ISO 20000：2011資訊服務管理體系

客戶(其
他相關方)

服務
請求

客戶(其
他相關方)

服務

解決流程(8) 關係流程(7)

服務交付流程(6)

設計和轉換新的或變更的服務(5)

服務管理體系(SMS)(4)

控制流程(9)



 服務目錄(Service Catalogue)

 代表Service Provider的服務能力及項目

 服務水準協議Service level agreement（SLA）

 資訊服務提供者與客戶/使用者間之書面協議，以文件證明所
提供之服務與議定之服務水準

 內部作業水準協議 Operational level agreement
（OLA）

 資訊服務提供者之內部組織對各業務單位提供服務支援
之協議

 合約Contract

重要名詞



 為方便使用者了解所提供的服務內容，服務目錄可考量以
下項目：
 服務名稱

 服務種類

 服務對象

 服務內容

 服務執行時間、頻率

 服務問題昇級處理方法

 服務維運小組

 服務售價

服務目錄
Service Catalogue



服務目錄(範例)



SLA範例
得來速超過60秒送大麥克



SLA範例
Pchome 24小時到貨



SLA範例
不滿意SIM卡直接丟掉



SLA範例(續)

服務名稱 SLA 備註

服務水準項目 Service Targets

服務項目（含資源）
Service Item (& 

Resource)

可用率
Availability

回應時
間

Resopns
e Time

報表
Reporting

持續性
Continuity

定期維護
Scheduled 
Manitenance

電腦機房
維運營運

1.電力
2.空調

電力及空調
99.9%以上

參閱事
故管理
程序書
之事故
層報機
制」之
定義。

無 機房具備以下防
護措施：
1.具備氣冷及水
冷式空調
2.雙外電力及發
電機備援

發電機：每月／次
ＵＰＳ：半年／次
空調：季／次
門禁：月／次
消防：半年／次
環控：月／次

服務項目之服
務水準係指於
一般正常情況
下並無其他非
屬本中心之原
因所導致之干
擾而言，如遇
天然災害不可
抗力、固網通
信障礙或其他
本中心無法掌
控之突發性意
外之情況者，
則不在此限。



SLA範例(續)

服務名稱 SLA 備註

服務水準項目 Service Targets

服務項目（含資源）
Service Item (& 

Resource)

可用率
Availability

回應時間
Resopnse
Time

報表
Reporting

持續性
Continuity

定期維護
Scheduled 

Manitenance

電子公文
資訊服務

1.電子公文資訊系
統功能更新服務
2.電話與電子郵件
諮詢服務
3.現場技術支援服
務

服務可用率維
持98%以上

參閱事故
管理程序
書之事故
層報機制」
之定義。

針對不同使
用者權限提
供對應的報
表，以檔案
形式公佈於
電子公文資
訊系統供下
載

若公文系統主
機或機房發生
狀況而無法運
作(不含重大
災害造成兩地
機房運作失效
的情況在內)，
分公司備援機
制運作正常，
六小時內啟用
異地備援系統，
緊急擔負起系
統運作任務。

每月維護一次，每
次維護時間約1小
時。預計時段為週
一下午六點到八點。
若機房硬體或網路
設備更新，導致電
子公文系統服務中
斷，會於一週前公
告。

服務項目之服務水
準係指於一般正常
情況下並無其他非
屬本中心之原因所
導致之干擾而言，
如遇天然災害不可
抗力、固網通信障
礙或其他本中心無
法掌控之突發性意
外之情況者，則不
在此限。
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管理流程與實務作業-服務管理流程關係



服務台的目的
 避免使用者直接接觸管理者

 減輕管理者業務量

 紀錄與佐證績效

 過濾使用者相關需求

23

解決流程的Key Man

服
務
台

控制

服務
交付

關係

解決
Service Request

Service Request



Service Desk



使用者 服務台 二線工程師

服務請求
提出

服務請求/
事故判斷

服務請求
登錄

服務請求
分類

是否需二
線處理

服務台人員處
理服務請求

結案

服務請求
結果確認

二線工程師處
理服務請求

事故管理流程

是

否

事故

服務請求

完成

未完成



通報者/自動通報 服務台 二線工程師

事故通報
事故/服務請
求/問題判斷

事故
分類/分級

是否需
二線支援

服務台人員處
理事故

結案

事故處理
結果確認

二線工程師處
理事故

服務請求/問
題管理流程

是否為重
大事故

問題管理流程

服務請求/問題

事故

否

否

完成

未完成

是

是



變更流程管理
負責人

變更執行人 變更申請人
變更審核
委員會

變更
需求申請

變更
分類/評估

是否為重
大變更

新服務暨服務
異動管理流程

重大變更
評估審核

結案

執行變更作業變更實施審查

變更後審查

執行變更作業

結案

補填相關表單

是

是

否

否

緊急變更需求

組態/發行與
部署管理流程

組態/發行與
部署管理流程



使用者 服務台(一線)

提出服務抱怨

是否進入
其他管理
流程

登錄服務抱怨

處理服務抱怨

其他管理流程

確認處理結果

結案同意結案

是

是否

否

客戶滿意度
調查結果



使用者 服務台
營運關係管理流程

負責人

執行客戶滿意
度調查作業

規劃客戶滿意
度調查作業

服務管理審查
委員會

客戶滿意度
調查表

客戶抱怨記
錄單

服務意見回饋

客戶滿意度調
查表回收

產出營運關係
管理報告

登錄
意見回饋/抱怨

審查營運關係
管理報告



發行與部署
管理流程負責人

發行與部署
執行人

發行與部署
申請人

發行與部署
需求申請

執行發行與部
署作業

發行與部署
實施審查

發行與部署
後審查

執行發行與部
署作業

結案

補填相關表單

緊急變更作業

重大、次要
變更作業

變更執行人



問題通報者 問題管理流程負責人 問題處理負責人/問題處理人員

問題登錄
及分類 問題確認 問題分類分級 問題分析

找到問題
根因

問題根因
確認成立

已知錯誤登錄 尋找解決方案

找到暫時
性方案

找到問題
解決方案

暫時性
方案建立

解決
方案建立

結果確認

結案

是

否

是

是

否

否

否

是

是

否



 CI正確性與完整性

 服務變更(新增、刪除、轉移)與變更管理

 事故與服務請求的界定、升級

 問題的界定、升級

 變更管理的程序

實作上應注意


