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資 訊 科 技 及 通 訊 業 標 準 說 明  

能 力 單 元  

 
1.  名 稱  監 督 和 控 制 疑 難 管 理 服 務  

2. 編 號   ITSWOS502A 

3.  應 用 範 圍  在 機 構 內 部 或 為 客 戶 提 供 疑 難 管 理 服 務 範 圍 內 ， 監 督 、 協 調 和

控 制 每 日 對 疑 難 管 理 過 程 的 操 作 ， 以 達 到 服 務 水 平 的 要 求  

[營 運 與 支 援  - 疑 難 管 理 服 務 ] 

4.  級 別  5 

5.  學 分  2 

 表 現 要 求  

6.1  瞭 瞭 解 疑 難 管 理

的 工 作 流 程  

有 能 力   

 緊 貼 疑 難 管 理 的 工 作 流 程  

 理 解 疑 難 管 理 服 務 用 戶 所 同 意 的 服 務 水

平 要 求  

6.2  監 督 和 控 制 支 援

服 務 代 理 人 或 事

件 追 蹤 系 統 提 交

的 疑 難   

  

 

有 能 力   

 回 應 由 支 援 服 務 提 出 的 疑 難   

 監 督 和 接 手 有 可 能 不 符 合 服 務 水 平 要 求

的 疑 難  

 限 制 和 控 制 疑 難 所 涉 及 的 範 圍 ， 把 對 業

務 的 影 響 減 至 最 低  

6.3  協 調 和 幫 助 疑 難

分 析   

 

有 能 力   

 協 調 和 幫 助 支 援 部 門 分 析 疑 難   

 會 合 支 援 部 門 ， 對 疑 難 作 結 構 性 診 斷 ，

找 出 疑 難 的 根 源  

 決 定 和 執 行 永 久 性 解 決 方 法  

6.4  協 調 疑 難 事 後 檢

討 和 提 供 趨 勢 分

析 的 資 料   

 

有 能 力   

 協 調 支 援 部 門 對 疑 難 作 事 後 檢 討  

 記 錄 疑 難 、 矯 正 行 動 和 檢 討 結 果 ， 給 其

他 支 援 部 門 作 參 考  

 轉 化 未 加 工 的 數 據 為 疑 難 趨 勢 分 析 報 告

6. 能 力  

6.5  檢 討 疑 難 並 提 出

改 進 建 議  

有 能 力   

 檢 討 疑 難 成 因 和 趨 勢 分 析 報 告 ， 確 定 後

續 的 行 動 ， 防 止 事 件 重 演  

 建 議 如 何 改 進 疑 難 測 定 指 引 或 記 錄 要

點 ， 作 將 來 應 付 同 類 型 事 件 的 參 考  
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 6 .6  以 專 業 的 態 度 執

行 疑 難 管 理 過 程

的 監 督  

 

有 能 力   

 監 督 、 協 調 和 控 制 疑 難 管 理 過 程 ， 符 合

機 構 內 部 指 引 及 任 何 適 當 的 (包 括 本 地

及 國 際 )法 律 與 監 管 要 求  

 持 續 地 和 主 動 地 改 善 疑 難 難 管 理 程 序  

7. 評 核 指 引  上 述 能 力 單 元 之 綜 合 能 力 要 求 為    

( i )  以 工 作 慣 用 語 言 與 支 援 服 務 和 支 援 部 門 溝 通 ；  

(ii)  以 結 構 性 的 議 決 框 架 ， 協 助 支 援 部 門 分 析 和 檢 討 ， 找 出 問 題

的 根 源 和 適 當 的 矯 正 行 動 ；  

(ii i )  擬 定 適 當 的 分 析 報 告 ；  

(iv)  冷 靜 地 與 用 戶 及 支 援 部 門 溝 通 ； 並 且  

(v)  由 疑 難 中 汲 取 經 驗 和 建 議 改 善 方 法  

備 註  1.  假 設 參 與 者 具 備 廣 泛 的 資 訊 科 技 及 其 應 用 的 知 識  

2.  上 述 能 力 單 元 包 含 ITIL® 疑 難 管 理 程 序 的 疑 難 協 調 者 的 角

色 要 求  

 




