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IT服務管理服務管理服務管理服務管理/ISO20000基礎課程基礎課程基礎課程基礎課程  

[ISO20000 Essential Course] 
 
 
 

由由由由 itSMF 正式認可的正式認可的正式認可的正式認可的 ACP(Accredited Course Provider) -  

TCIC公司公司公司公司(請查閱請查閱請查閱請查閱 itSMF登錄認可機構名單登錄認可機構名單登錄認可機構名單登錄認可機構名單 http://www.isoiec20000certification.com/) 

于于于于 2009年在年在年在年在台灣台灣台灣台灣區開班區開班區開班區開班 

 
 

ITSM業界專業的業界專業的業界專業的業界專業的 ISO20000 基礎課程基礎課程基礎課程基礎課程, 通過考試後可取得通過考試後可取得通過考試後可取得通過考試後可取得 

加拿大加拿大加拿大加拿大 TCIC驗驗驗驗證機構的國際證照證機構的國際證照證機構的國際證照證機構的國際證照 

以展現您的專業能力以展現您的專業能力以展現您的專業能力以展現您的專業能力 

 
 

講師將由具備講師將由具備講師將由具備講師將由具備 ITSM/ITIL導入實務經驗與導入實務經驗與導入實務經驗與導入實務經驗與 ISO20000實際稽核實際稽核實際稽核實際稽核

經驗的經驗的經驗的經驗的 TCIC Lead Auditor及及及及 itSMF登錄的登錄的登錄的登錄的 ISO20000課程主課程主課程主課程主

導講師導講師導講師導講師(1st Course Tutor)主持主持主持主持, 絕對讓您滿載而歸絕對讓您滿載而歸絕對讓您滿載而歸絕對讓您滿載而歸!! 
 
 
 
 

 

 

TCIC is accredited by :  itSMF 

RCB(Registered Certification Body) and ACP(Accredited Course Provider) 
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TCIC ISO20000基礎課程說明基礎課程說明基礎課程說明基礎課程說明 
ISO20000 Essential Course Outline 

 

由於技術的不斷創新，IT 所提供之服務已漸漸成為了企業日常運作不可或缺的一部分。但也隨

著 IT 技術的快速演進及企業流程的複雜化，IT 部門所需要提供的服務也朝向多樣化及自動化以

達到企業之需求與期望。企業 IT 相關服務中斷大部分是人為不當變更所造成的，IT 服務一旦

中斷對組織的傷害可能無法就以財務面之損失來考慮，還須考慮其所提供服務物件(用戶、客戶

等)之損失等。此外，如果從企業之整體運營及發展作全方位考慮的話，下列問題也必須加以考

慮，如:  

1. 如何確保 IT 服務品質的一致性及穩定性  

2. 如何確保 IT 服務持續性與可用性  

3. 如何達到企業可接受的服務生命週期  

4. 如何在有限的資源提供企業需求的服務 

上述之問題對企業之持續發展有著重大影響，英國政府於是在 1989 年由其商務辦公室(OGC)

成立了 IT Infrastructure Library (ITIL)。ITIL 成立之主要宗旨為探討最佳實務方法及相關流程以

確保 IT 提供之相關服務能達到企業所要求之水準。 

雖然 ITIL 之框架已廣泛的被歐美各國企業所採用如 IBM 、Microsoft、Proctor & Gamble、

Boeing 及 BCC 等。但企業如何評估導入 ITIL 框架後的效益呢?因此商務辦公室(OGC)及相關

團體共同制定了以 ITIL 為核心的國際標準，並於 2000 年在 IT 服務管理論壇(ITSMF)上正式發

佈。企業除了可藉由此標準來建立一套適合自己的 “IT 服務管理”流程與方法外，並可藉此確保

其所提供之 IT 服務符合國際規範。並已於 2005 年 12 月被 ISO 國際標準組織通過並發佈成為

ISO 20000 國際標準。 

藉由 ISO 20000 之導入，IT 服務提供商(IT Service Provider)除了可確保其所提供的服務符合

企業之需求，並可確保在有限的預算下提升系統或其服務的可靠性及可用性。如果您的組織： 

� 為一個對外/內提供其 IT 服務之組織，或  

� 須要一個一致性方法以確保並管理所有 IT 相關服務(包含 IT 委外部份)  

� 想要瞭解所提供 IT 服務管理水準與國際要求之差異(Benchmarking) 

 

IT Service Management 將是您的最佳選擇將是您的最佳選擇將是您的最佳選擇將是您的最佳選擇。。。。 
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本課程系由本課程系由本課程系由本課程系由 TCIC提供提供提供提供，，，，並針對以下人員需求並針對以下人員需求並針對以下人員需求並針對以下人員需求：：：： 

 
� 負責組織內 ITSM 流程之規劃、建置與運營相關人員； 

� 負責組織對內/對外客戶之 IT 服務管理相關人員； 

� 以 ISO20000 作為符合性要求的內部人員； 

� 有興趣或有志從事 ITSM/ISO20000 相關工作之人員。 

 
一一一一、、、、    參加學員必須具備下列資格參加學員必須具備下列資格參加學員必須具備下列資格參加學員必須具備下列資格：：：： 

具備 IT 營運或 IT 服務管理相關經驗，以及良好的溝通能力。 

 
二二二二、、、、    培訓成果培訓成果培訓成果培訓成果：：：： 

學員經過 ISO20000 基礎課程及通過測驗後，得以具備：：：： 

� ITSM 之相關知識； 

� ISO20000 標準之相關知識； 

� ISO20000 的適用性、範圍及驗證相關知識； 

� 取得 TCIC 所核發的 ISO20000 Essential 課程證照。 

� 符合本課程出席時間規定之學員,可登錄公務人員終身學習時數。 

� 考試未通過者,可參加補考,但以一次為限。  

 

三三三三、、、、    課程日期課程日期課程日期課程日期：：：： 

每日 9:00～12:00、13:00～18:00，計2天、16小時； 

報名截止日期: 開課日之二周前截止。 

 

四四四四、、、、    上課地點上課地點上課地點上課地點：：：：  

於上課前正式通知。 

台北市忠孝東路五段457號2樓會議室(EAT國際館大樓), 捷運永春站5號出口向右15公尺

即為大樓入口。課程地點若有變更，將於開課前通知學員。 

 
 

備註備註備註備註: 本課程至少本課程至少本課程至少本課程至少10個人開班個人開班個人開班個人開班，，，，TCIC並保留課程變動及開班與否之權力並保留課程變動及開班與否之權力並保留課程變動及開班與否之權力並保留課程變動及開班與否之權力。。。。 
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五五五五、、、、    課程內容課程內容課程內容課程內容：：：： 

� ITSM/ISO20000 背景及簡介(Introductions, background to ISO 20000) 

� ISO20000 驗證體制簡介(The ISO20000 certification scheme overview) 

� 概述 ITSM/ISO20000 專用術語、流程與目標(ISO 20000 Overview – terminology, 

processes and objectives) 
� 概述 ISO20000 第一部份—服務管理規格(ISO20000: Part 1 overview– The 

Specification for Service Management) 
� 概述 ISO20000 第二部份—服務管理作業規範 (ISO20000: Part 2 overview – the Code 

of Practice for Service Management) 
� ISO20000 驗證範圍簡介(ISO 20000 scoping introduction) 

� ISO20000 內部審核簡介(ISO 20000 internal audit introduction) 

� TCIC測驗〈30 分鐘選擇題及 30 分鐘簡答題〉: TCIC Examination (30 mins multiple 

choice and 30 mins written assignment) 
 

六六六六、、、、    課程目標課程目標課程目標課程目標：：：： 

� 瞭解如何進行初步差異性分析 

� 瞭解 ITIL 與 ISO20000 之整體框架 

� 瞭解 ITIL 與 ISO20000 之差異及 ISO20000 的優點 

� 經由課程的練習瞭解 ISO20000 所有流程之關係及使用 

 

七七七七、、、、    報名方式報名方式報名方式報名方式：：：：  

� 企 業 包 班 及 課 程 諮 詢 與 報 名 ： (02)27472555 Ext.110 曹 小 姐 ， 或 E-mail ：

fiona@tcicgroup.com 

� 請以傳真或 E-mail方式報名至 Fax: (02)27649323、fiona@tcicgroup.com，我們收到您

的報名後會以電話確認，如果您未接到確認電話煩請您來電(02)27472555 Ext.110 曹

小姐查詢。 
 

八八八八、、、、    主辦單位主辦單位主辦單位主辦單位：：：： 

環奧國際驗證有限公司 TCIC Ltd. 
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報名表報名表報名表報名表 

課程名稱 □ TCIC ISO20000 Essential課程課程課程課程 上課日期 □ 98年年年年    月月月月    日日日日 ~    日日日日 

學員姓名  英文姓名 
 
 
(印證照用，請填寫正楷大寫) 

□□□□非素食 

□□□□素食 

郵遞區號 

   
聯絡地址  

聯絡電話  
E-Mail 

 
 

(寄發上課通知用) 聯絡手機  
傳真  

具備參加

資格 
具備 IT 營運或 IT 服務管理相關經驗，以及良好的溝通能力. 

 

服務單位

名稱 
□ 政府單位政府單位政府單位政府單位  □ 一般企業一般企業一般企業一般企業 

聯絡

人 
 電話  

發票抬頭  
統一 

編號 
 

課程費用 □ NT$18,000 元 

發票需求 
□ 二聯發票 

□ 三聯發票 

課程費用課程費用課程費用課程費用 請依課程優惠條件選擇課程費用，本公司保留認可與否之權利。 

上課通知上課通知上課通知上課通知 將於上課前一週，透過電子郵件寄發上課通知及上課詳細位址。 

報名方式報名方式報名方式報名方式 傳真或 E-mail 報名表至(02) 27649323、fiona@tcicgroup.com，煩請來電(02) 27472555 

Ext.110 曹小姐確認 

繳費方式繳費方式繳費方式繳費方式 請勾選請勾選請勾選請勾選 

□ ATM 轉帳：台北富邦銀行松山分行, 帳號: 709-102-711202 

□銀行匯款：台北富邦銀行松山分行, 帳號: 709-102-711202 , 帳戶名: 環奧國際驗證有限公司 

□支票匯票抬頭：環奧國際驗證有限公司環奧國際驗證有限公司環奧國際驗證有限公司環奧國際驗證有限公司(請劃線並禁止背書轉讓)。 

 

 

 《《《《注意事項注意事項注意事項注意事項》》》》本人已同意遵守下列事項 

1. 如需取消報名，請於開課前14 個工作天來電取消。 

2. 上課期間未經許可不得錄音﹑錄影，並遵守上課規定。 

3. 繳費後恕不退費，僅能辦理延期 (人數不足而取消之課程不在此限)。確認簽名：  

日期：  年  月  日    


