出國報告（出國類別：其他）

參加美國2008年資訊服務管理年會 (itSMF USA Fusion 08  Conference & Exhibitions )
服務機關：財政部財稅資料中心

姓名職稱：賴簡任分析師慶贊

派赴國家：舊金山(San Francisco)

出國期間：97年9月6日至9月13日

報告日期：97年12月 3 日

摘　要

本中心為財政部資訊幕僚單位，並負責國地稅應用系統規劃及輔導，以及資訊設備採購之審議。近來由於稅務資訊化日益加深，所運用之資訊技術亦趨複雜，包括網路架構及應用系統使用單位眾多，使得資訊人員愈加難以掌握及維護，需要一套完善的資訊服務管理流程，才能有效且快速的管理稽徵機關之作業問題與服務，並提高IT服務水準及系統可用度，進而提升整體作業效率。於是，本中心配合賦稅資訊系統整合再造更新計畫案，納入ITIL服務管理機制規劃，期以資訊服務能達到最佳化的生產力及提升使用者滿度。
資訊採購亦是本中心重要權責之一，協助稽徵單位辦理資訊設備採購事宜，爰在95年10月開始導入CMMI-ACQ( Capability Maturity Model Integration Model for Acquisition) 採購作業流程，並於97年6月28日通過CMMI-ACQ成熟度第二級(Maturity Level 2)評鑑，成為國內第一個通過CMMI-ACQ的單位，也是世界第一個通過的單位。藉此結合國內外已成功推動之CMMI-DEV模式，目的在構築一個整合甲乙雙方流程之共通平台，以有效改善資訊系統之品質。

目前，資訊治理諸多標準，如 CMMI、Cobit、 ISO27001及ITIL等均已提供各類管理流程所應遵循的規範，若各自訂定其管理流程，沒有一套的標準格式，將造成資訊管理不易，以及資源及人力之浪費。筆者深感上述問題之嚴重性，應利用本中心已通過認證CMMI-ACQ標準管理流程為基礎，導入ITIL各項服務流程，並使用相同語言，達到相輔相成之效果。
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1、 目的
資訊技術服務管理論壇(itSMF,Information Technolodgy Service Management Forum)為世界最大的IT服務管理用戶組織，致力於發展和推動IT服務管理最佳實踐標準和認證。itSMF是國際上唯一被認可的IT服務管理行業組織，在全世界設立了多個國家分會，含96年成立的台灣分會(台灣科技化服務管理協會)，截至目前共有52個國家設有分會。每年在世界各地均舉辦相關會議，討論有關ITIL資訊服務管理等相關主題，尤其在美國舉辦的年會，更是盛大，世界大型軟體廠商藉以發表IT服務相關主題，也吸引世界各地用戶參與討論。筆者今年奉派參加美國分會在舊金山舉辦2008年資訊服務管理年會，主要目的在瞭解各國導入ITIL資訊服務管理經驗，以及學習資訊服務管理技術及知能，期運用於目前正推動賦稅(國稅)資訊系統整合再造更新計畫。
2、 過程
一、研討會議程
itSMF美國分會在1997年成立，每年均舉辦大型研討會，已成為IT 服務管理論壇的領導者。2008年資訊服務管理年會在舊金山舉行，會議分兩部份，一部份依主題分別舉辦90場研討會，另一部份現場展示共有131個廠商參展，提供各國明確的及威權的IT 服務管理最佳實踐的方法。筆者有幸參加此次盛會，藉以瞭解各國導入ITIL之情況，其年會議程如下：

97年9月7日（週日）

	12:00pm – 7:00pm
	Registration報到

	1:00 pm – 5:00 pm
	Pre-conference workshop會前專題討論會

	1:00 pm – 5:00 pm
	Simulation Showcase event 模擬展示

	1:00 pm – 1:30 pm
	Simulation Showcase event模擬展示

Observer Orientation評論員說明

	2:30 pm – 3:00 pm
	Simulation Showcase event模擬展示

Observer Orientation評論員說明

	5:00 pm – 7:00 pm
	Welcome Reception and Exhibits報到與展示


97年9月8日（週一）

	7:00am – 5:00pm
	Registration報到

	8:00 am – 5:00 pm
	Keynote and Breakout Sessions議題研討會

	12:15 pm – 2:15 pm
	Lunch午餐

	12:15 pm – 3:15 pm
	Exhibits展示

	5:00 pm – 7:00 pm
	Networking Reception and Exhibits網路展示 

	7:30 pm
	Drinks and Discussion聯誼討論


97年9月9日（週二）

	7:00am – 5:00pm
	Registration報到

	7:00 am – 8:00 am
	Birds-of-a-Feather Sessions早餐聯誼

	8:00 am – 5:00 pm
	Keynote and Breakout Sessions議題研討會

	12:15 pm – 2:00 pm
	Lunch午餐

	12:15 pm – 3:00 pm
	Exhibits展示

	5:30 pm – 7:00 pm
	Networking Reception and Exhibits網路展示 

	7:00 pm –10:00 pm
	Fusion 08 Party晚宴聯誼 


97年9月10日（週三）

	7:00am – 2:00pm
	Registration報到

	7:30 am – 8:30 am
	Birds-of-a-Feather Sessions早餐聯誼

	9:00 am –12:15 pm
	Workshops and Breakout Sessions議題研討會

	12:15 pm – 2:00 pm
	Keynote Session-(Closing/Lunch) 閉幕儀式

	1:00 pm – 5:00 pm
	Post-conference會後討論 


97年9月11日（週四）

	8:00 am – 5:00 pm
	Post-conference training classes(Times vary by class)

 會後訓練


二、會議內容摘要
美國2008年資訊服務管理年會在舊金山舉行，由大會主席為Julie Sneed女士揭開序幕，本次會議分10個主題，討論有關ITIL相關發展模式架構、方法、改善的經驗及效益等議題，茲擇要摘述如下：

(1) 服務策略為ITSM的基礎

提供各層次的簡報、專題討論及案例研究，供剛要開始施行ITSM單位參考。並集中在設計、發展及施行服務管理與最佳實踐方法上，以便成為組織的策略資產。另外，也提供服務目錄的發展導引，以及組織內的服務管理生命週期的應用。本主題的議題範圍如下:
· 服務管理生命週期(Service Management Lifecycle)  

· 企業關係管理(Business Relationship Management) 

· 服務組合管理(Service Portfolio Management) 

· 風險管理(Risk Management) 

· 服務策略產生(Service Strategy Generation) 

· 服務市場定義(Service Market Definition) 

· 介紹管理服務像一個使用方法(Introductions to Service                  Management as a Practice)  

· 財務管理(Financial Management) 

· 案例研究(Case Studies)  

· 專題討論(Workshops)

· 其他(Other)

(2) 服務設計要從何處開始
介紹服務設計之議題，並著重於組織初期施行ITSM的議題。組織要如何尋找最佳實踐的導引來設計最佳的和創新的服務，提供給他們的客戶(內部和外部)，並且安排服務的先後順序，以符合組織的目標和需要。也可參考其他組織如何應用服務設計的角色，得到效益的經驗用到他們的組織。本主題的議題範圍如下: 
· 介紹服務等級管理(Introductory Service Level Management )

· 服務目錄管理(Service Catalog Management )

· 供應商管理(Supplier Management) 

· 資訊安全管理(Information Security Management) 
· 組織在服務設計的角色 (Organizational Roles in Service Design) 
· 夥伴和委外(Partnerships and Outsourcing )

· 流程設計(Process Design) 
· 流程發展技術(Process Development Techniques )

· 案例研究(Case Studies) 

· 專題討論(Workshops )

· 其他(Other)

(3) 進階之服務設計

進階的服務設計部份，將學習其他組織透過服務設計的流程及執行服務設計的經驗。分享服務設計上成功與失敗的經驗，應用技術規劃服務設計，以及部分設計服務管理使用計量學。本主題的議題範圍如下:
· 服務等級管理(Service Level Management )

· 資訊安全管理(Information Security Management )

· 可用性管理(Availability Management )

· 容量管理(Capacity Management )

· 服務設計技術(Service Design Technologies )

· 資訊服務持續管理(IT Service Continuity Management )

· 案例研究(Case Studies) 

· 專題討論(Workshops)

· 其他(Other)

(4) 隨服務異動引起組織開始變動
組織管理一序列的變動，應用在服務管理的環境。在服務策略和服務設計的人力上，提供組織如何因應組織變動的方法，以便成功異動到ITSM的方法。本主題的議題範圍如下:
· 組織變動管理(Organizational Change Management )

· 異動計畫和支援(Transition Planning and Support )

· 變動管理(Change Management )

· 發行和佈署管理(Release and Deployment Management )

· 移轉ITIL流程到新團隊( Rolling out ITIL Processes to New Teams and Groups )

· 案例研究(Case Studies) 
· 專題討論(Workshops) 
· 其他(Other)

(5) 運用服務異動推動組織的成長
提供組織透過變動成功異動到ITSM 文化的實際經驗。包括組織如何管理關鍵人員與廠商層級的變動。另外，分享組織變動的應用和服務生命週期、知識執行和組態管理工具的經驗。本主題的議題範圍如下:
· 如何衡量維護與成長 (How to Maintain and Grow Momentum )

· 施行階段的方法(Approaches to Phased Implementations )

· 服務資產和組態管理(Service Asset and Configuration Management)

· 服務確認和測試(Service Validation and Testing )

· 服務評估(Service Evaluation) 

· 知識管理(Knowledge Management )

· 關鍵人員管理( Stakeholder Management )

· CMDB建立/維護(CMDB Creation/Maintenance )

· 案例研究(Case Studies) 

· 專題討論(Workshops)

· 其他(Other)

(6) 服務營運提升組織的價值
介紹如何支援實際服務的應用和組織的營運。服務營運有那些在歷史上的事件、事故、需求及問題管理的流程。並提供組織在真實世界的導引，以及分享組織最基本成熟的管理流程度經驗。服務營運的流程大多數要從那兒開始ITSM的方法，才能有一個非常寬廣的應用度和專門技能的水準。本主題的議題範圍如下:
· 服務櫃檯(Service Desk )

· 事件管理(Event Management )

· 事故管理(Incident Management )

· 問題管理(Problem Management )

· 需求履行(Request Fulfillment )

· 案例研究(Case Studies) 

· 專題討論(Workshops) 

· 其他(Other)

(7) 服務營運︰事件管理

主要強調ITSM之服務營運大方向的應用。會中提供ITSM之成熟的經驗，並將應用服務管理方法，運用到營運環境的系統管理和專案管理中。另外，分享使用工具和技術去支援管理服務營運之流程建立的經驗。本主題的議題範圍如下:
· ITSM應用於專案管理(ITSM Applied to Project Management )

· ITSM應用於系統管理(ITSM Applied to Systems Management )

· 存取管理(Access Management )

· 營運管理(Operations Management )

· 服務營運對外部影響(External Influences on Service Operations )

· 調控工具(Leveraging Tools )

· 服務監控和控制(Service Monitoring and Control )

· 度量服務效率(Service Performance Metrics )

· 服務效率報告(Service Performance Reporting )

· 案例研究(Case Studies) 

· 專題討論會(Workshops) 

· 其他(Other)

(8) 管理持續服務改善 

持續服務改善是ITSM成熟流程的一部份。使用工具評估企業在服務管理生命週期中的成熟流程。包括CSI主要的應用服務組合，變動的企業需要以及技術上未來的變化。本主題的議題範圍如下:
· 戴明循環的應用(Application of the Deming Cycle )

· 改善流程的7個步驟(7-step Improvement Process ) 

· 服務計量(Service Measurement )

· 服務報告(Service Reporting) 

· 服務改善(Service Improvement)

· 評價和基準測試(Assessments and Benchmarking)

· 治理(Governance )

· 遵循(Compliance) 

· 案例研究(Case Studies) 

· 專題討論會(Workshops) 
· 其他(Other)

(9) ITSM的施行 

議題涵蓋很廣，包括ITSM延展性、企業特殊的應用部份、認證、整合ITSM 策略、其他商業的架構以及ITSM的企業遠景。在組織中關於ITSM 的流程應用到個人或組織的經驗，不適合組織"標準"的定義，因為組織大小，組織類型，企業重心或企業市場之不同。本主題的議題範圍如下:
· ITSM 延展性(ITSM Scalability )

· 導入的資金與支援之限制(Doing Things with Limited Funding and Support )

· ITSM在國營企業(ITSM in the Public Sector )

· ITSM在全球市場( ITSM in a Global Market )

· 設計和實施的ITSM 計畫不需全職流程經理(Designing and Implementing ITSM Programs without Full Time Process Managers )

· 認證策略(Certification Strategies )

· 應用開發策略(Application Development Strategies )

· ITSM和組織的發展( ITSM and Organizational Development )

· 企業注重ITSM (Business Focused ITSM )

· 案例研究(Case Studies) 

· 專題討論會(Workshops) 
· 其他(Other)

(10) 討論會─熱門議題，趨勢和新興的議題
以開放論壇方式，提供有關ITSM的議題討論。包括新議題，以及上述議題之外。本主題的議題範圍如下:
· 熱門議題(Hot Topics )

· 迫切的議題(Emerging Topics )

· 專題討論會(Workshops) 

· 其他(Other)

3、 心得

本次有幸奉派參加2008年資訊服務管理年會，研討會場次眾多，很多公司介紹導入ITIL之經驗，提供明確的及威權的IT 服務管理最佳實踐的方法，以及IT廠商展示導入管理工具，筆者實在分身乏術無法一一參加，僅能擇本中心正在推動及自己業務相關之議題參加，但收獲也很多，除了對於新技術及觀念之吸收外，有機會參加類此大型國際性會議，對個人視野及人生經歷上都有很大的助益及增長，建議未來賦稅建置案應整合CMMI標準管理流程和ITIL服務管理流程，可達到事半功倍之效果。心得及淺見如次:

1、 CMMI-ACQ簡介
能力成熟度整合模式（Capability Maturity Model® Integration，CMMI®)是由美國卡內基美隆大學軟體工程學院所發展，一個集合實證有效之最佳實作的流程模式，以支援各專業領域成功建置產品的流程改善工作。著重於提供一系統化、紀律化及可量化的方法，並運用於產品開發、運作及維護的過程。主要分為三大模型，CMMI-DEV提供管理、度量、監督開發流程的指引，CMMI-ACQ提供指引使採購者擁有資訊基礎與果斷的領導力（理性領導力），CMMI-SVC提供服務組織(含內在與外在顧客)的指引。
CMMI-ACQ於2006年6月由通用汽車資訊科技委外部門與SEI共同發表編號為CMU/SEI-2006-SR-005，名為Adapting CMMI for Acquisition Organizations: A Preliminary Report(為採購組織調適CMMI：初步報告)。該報告所呈現的是CMMI-ACQ的草案初稿，CMMI-ACQ是為採購組織所調適的CMMI。CMMI-ACQ草案初稿乃是源於CMMI V1.2架構與框架之最佳執行方法的彙集；這些採購活動的最佳執行方法則是來自於政府與產業界。CMMI-ACQ共有22個流程領域，CMMI-ACQ草案初稿乃是植基於CMMI的16個核心流程領域。CMMI-ACQ 軟體採購流程管理的框架將軟體採購流程的成熟度分為五個等級如表一，茲就各等級概略敘述如下：

第一等級：初始（Initial）

在此成熟度等級的組織，並無穩定的環境供採購產品，團隊的組成也是基於可得的人力，以致採購能力渙散。採購程序並無適當的管理，專案需要格外的追蹤。

第二等級：管理（Managed）

在此成熟度等級的組織，流程已被制度化為一個已管理的流程(managed process)。一個已管理的流程是一個被執行的流程，並被依據政策規劃與執行，用適當的資源以產出被控制的輸出，包含相關之關鍵人員，被監督控制及審查，且被評估其與流程描述之符合性。

將合約管理及專案管理流程標準化，以及採購管理計畫及程序文件化，並建立基本採購管理的實務工作及控制。專案經理必須對專案成本、時程、需求及績效加以追蹤。此外，專案團隊應與供應商一起工作，以建立穩定、合作性的工作環境，專案規劃中應包括追蹤供應商團隊的績效，以及確認合約需求被滿足。本等級共有9個流程領域，其中包含6個核心流程領域。

第三等級：定義（Defined）

在此成熟度等級的組織，流程已被制度化為一個已調適的流程(defined process)。一個已調適的流程是一個被管理的流程，並自組織的標準流程集中‧依組織的調適準則調適產生。需有被維護的流程描述，並貢獻工作產品、度量及其他流程改善資訊予組織流程資產。

建立標準的採購流程已被明確定義及了解，以供專案應用。同時為使專案更有效執行，標準流程也會被適當地調適。組織並有一套訓練規劃，以確保所有的參與者具有滿足工作的知識技能。此外，專案團隊能平衡政策與專案需求的衝突，確保規劃及合約需求的承諾，並與供應商一同解決可能發生的問題。在整個採購流程中，風險已被定義且管理。本等級共有9個流程領域，其中包含6個核心流程領域。

第四等級：量化管理（Quantitatively Managed）

在此成熟度等級的組織，流程已被制度化為一個已量化管理的流程(quantitatively managed process)。一個已量化管理的流程是一個被使用統計及其他量化技術控制的已調適流程。對產品品質、服務品質及流程效能的量化目標，被建立及使用以作為管理流程的準則。執行流程的人員直接參與流程的量化管理。統計上的可預測性被達成。

專案人員能為採購流程及產品設定量化目標，並建立以量化為基礎的專案評估程序。專案人員在採購流程中，藉由量化的目標，控制專案執行的變異在可接受的範圍內，當超出範圍的產出發生時，便立即提出修正行動。本等級共有2個核心流程領域。

第五等級：最佳化（Optimizing）

在此成熟度等級的組織，流程已被制度化為一個已最佳化的流程(optimizing process)。一個已最佳化的流程是一個已對造成流程變異的共同成因的瞭解，進而進行改善之量化管理流程。重點在透過漸進的及創新性的技術改善，持續地改善流程效能區間。流程改善是每一個人工作角色固有的一部份，產自持續改善的循環。

能界定需最佳化的流程，利用所收集的資料產出統計數據供分析，以做為改善的建議，並利用科技革新界定、評估及制度化最佳的採購管理與工程實務工作。本等級共有2個核心流程領域。
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表一、CMMI成熟度等級的關鍵流程領域

2、 ITIL簡介
 ITIL (IT Infrastructure Library)稱為資訊技術基礎架構庫，源起於1980年被英國政府CCTA（Central Computing Telecommunications Agency）制訂出來的，當時主要目的在於確保資訊服務與資源的善用；後來隨著資訊與科技的發展，再加上ITIL逐漸受到全球的重視與使用，並於1999年發行ITIL V2共有10本書，以「流程」為導向，在資訊服務管理領域之中，已成最廣為應用的最佳實踐架構。

ITIL發展至今，不僅受到原創者英國的強力支持，也在歐洲、北美或紐澳等國掀起一陣狂潮。根據MetaGroup 的預測，2007年以前美國將有約40％的企業會導入ITIL，而企業是否導入ITIL也將被視為是檢視供應商、委外服務承包商是否具備投標資格的關鍵指標。目前ITIL之框架已廣泛的被歐美各國企業所採用，為了讓企業評估導入ITIL框架後，對於資訊治理的落實程度，英國政府商務部的OGC、BSI及相關團體，共同制定了以ITIL為核心的國際標準BS 15000，並於2000年在IT服務管理論壇(itSMF)上正式發布。此外，BS 15000 並於2005年12月被ISO國際標準組織通過並發佈成為ISO 20000。
ITIL為一套可確保企業在提供資訊服務時，達到組織所要求之水準的最佳實務準則與相關流程。在設計上，ITIL是根據實務的資訊營運服務規劃與交付的經驗，而衍生出來的一套實務的基礎架構，並非純理論上的方法學，因此ITIL可適用於任何產業與規模。2007年發行ITIL V3將IT成本及預算概念，融入IT管理，並訂定統一的行為標準及溝通定義，促進IT服務及IT基礎建設管理，效率及效能的改善。ITIL V3將ITIL V2的10本書彙編成5本模型，分為服務策略(Service Strategy)，服務設計(Service Design)，服務異動(Service Transition)，服務營運(Service Operation)，持續服務改善(Continual Service Improvement)，其生命週期功能圖如圖一。茲就各模型概述如下：
(一)服務策略

服務策略(Service Strategy)主要目的在於組織設計、發展、建置服務管理的能力，確定對誰提供何種服務，確定組織如何和競爭對手區隔，鑑別如何提供價值給客戶，鑑別如何為投資大眾提供報酬，描述怎樣提出有利於策略性投資的理由，提供可見的報酬及價值創造，並以策略性模式執行。管理活動包括服務組合管理(Service Portfolio Management)，需求管理(Demand Management) ，策略產生(Strategy Generation) ，財務管理(Financial Management)。

(二)服務設計

服務設計(Service Design) 主要目的設計新的或更新服務，並導入在現行環境中、設計服務滿足經營目標、發展容易並且有效的服務設計、設計有效率和有效的服務設計流程、設計可測量的方法、發展並且維持資訊計畫、有助於資訊服務的總體品質改進。管理活動包括服務目錄管理(Service Catalog Management)、供應商管理(Supplier Management)、容量管理(Capacity Management)、可用性管理(Availability Management)、資訊服務持續管理(IT Service Continuity Management)、資訊安全管理(Information Security Management)、服務等級管理(Service Level Management)。
(三)服務異動
服務異動(Service Transition)主要目的計畫和管理資源於新的或變動的服務、在服務對組織產出、經營時，將不可預期的影響降到最低、提升客戶、使用者和服務管理人員對服務異動的滿意度、提供清楚和綜合計畫始得企業變動與資訊服務異動相接合。提供給企業流程的服務能符合使用者期望、協調企業與資訊變動間發行新的服務、服務異動時降低計畫與實際執行間的差異、降低服務異動時已知錯誤發生的風險、確保服務滿足要求。管理活動包括異動計畫和支援(Transition Planning and Support)、服務確認和測試(Service Validation and Testing)、服務評估(Service Evaluation)、知識管理(Knowledge Management)、服務資產和組態管理(Service Asset and Configuration Management)、發行和佈署管理(Release and Deployment Management)、變動管理(Change Management)。

(四)服務營運

服務營運(Service Operation)主要目的管理所設計的資訊服務之日常操作流程、監控、執行、衡量，並且對支援服務改進和服務管理活動收集數據、達到SLA，OLA的目標。服務營運是負責對支援服務交付的技術進行管理。管理活動包括服務櫃檯(Service Desk)、技術管理(Technical Management)、技術管理(Technical Management)、IT營運管理(IT Operations Management)、應用管理(Application Management)、需求履行(Request Fulfillment)、存取管理(Access Management)、事件管理(Event Management)、事故管理(Incident Management)、問題管理(Problem Management)。

(五)持續服務改善(CSI)

持續服務改善(Continual Service Improvement)主要目的覆核、分析、建議於資訊服務每個生命週期階段，包括：服務策略、服務設計、服務異動、服務營運，覆核並分析服務等級達成的結果，鑑別並實現各別的活動，改進資訊服務質量並改進資訊服務管理流程的效率、改進交付資訊服務而不犧牲客戶蠻滿意度及成本效益，保證適用的品質管理方法用來支援持續的改善活動。管理活動包括改善流程的7個步驟(7-step Improvement Process)、服務計量(Service Measurement)、服務報告(Service Reporting)。
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圖1：ITIL V3 生命週期功能圖

3、 以CMMI改善流程發展ITIL流程方法論
(一)成立流程整合小組
流程整合小組成員除了具備ITIL基礎認證之外，仍需有CMMI流程之背景，著重流程整合、流程設計、發展、審查及佈署、技術文化改變、計畫支援服務。一般而言，以5本模型(服務策略、服務設計、服務異動、服務營運、持續服務改善)分成5個分組，分別制定IT服務管理標準作業流程，便於未來制度之實施。

(二)界定CMMI與ITIL之管理流程範圍
CMMI及ITIL模型分別由兩個不同組織制定，CMMI是著重於系統與軟體工程，缺乏異動管理流程，而ITIL著重於資訊技術設備管理，卻缺乏應用系統發展的管理流程。若以企業開發應用系統階段對應到CMMI及ITIL模型，企業需求屬於ITIL之服務策略範圍，設計與發展屬於ITIL之服務設計及CMMI流程範圍，異動與營運屬於ITIL之服務異動及服務營運範圍。由上述觀之，企業開發應用系統之前後階段屬於ITIL服務管理範圍，只有設計與發展階段屬於ITIL及CMMI管理流程範圍。設計與發展階段若再細分，應用系統管理生命週期可分為需求、設計、建置、佈署、作業、最佳化，其中需求、設計及建置屬於CMMI管理流程範圍，其他應屬於ITIL管理流程範圍。
 (三)建立CMMI與ITIL對照表

就應用系統管理生命週期而言，那一部份屬於CMMI管理流程，抑或屬於ITIL管理流程，是有些模糊的地帶。依CMMI各流程領域的目標，以及一般執行方法與特殊執行方法，並依ITIL各模型的目標，以及管理活動，整理出如表二之CMMI與ITIL對照表，以作為未來整合流程之參考。

	CMMI
	ITIL

	需求發展(RD)


	服務設計(SD) > 設計和計畫 

服務策略(SS) > 策略產生(SG)

	技術解決 (TS)
	服務設計(SD) > 佈署

	產品整合 (PI)
	服務異動(ST) > 變動管理, 發行和佈署管理

	驗證(VER)
	服務異動(ST) > 服務確認和測試

	確認 (VAL)
	服務異動(ST) > 服務確認和測試

	組織流程焦點(OPF)
	持續服務改善(CSI) > 服務改善

	組織流程定義(OPD)
	服務設計(SD) > 設計和計畫

服務設計(SD) > 佈署

	組織訓練(OT)


	服務異動(ST) > 發行和佈署管理

	組織流程績效(OPP)
	持續服務改善(CSI) > 服務計量

持續服務改善(CSI) > 服務報告

持續服務改善(CSI) > 服務改善

	組織創新與推展(OID)
	持續服務改善(CSI) > 服務計量

持續服務改善(CSI) > 服務報告

持續服務改善(CSI) > 服務改善

服務策略(SS) > 策略產生(SG)

	建構管理(CM)
	服務異動(ST) > 服務資產和組態管理

	度量與分析(MA)
	持續服務改善(CSI) > 服務計量

持續服務改善(CSI) > 服務報告

	流程與產品品質保證(PPQA)
	持續服務改善(CSI) > 服務計量

持續服務改善(CSI) > 服務報告

持續服務改善(CSI) > 服務改善

	決策分析與解決方案(DAR)
	服務異動(ST) > 評估(一般性)

	原因分析與解決方案(CAR)
	服務營運(SO) > 問題管理

	專案規劃(PP)
	服務策略(SS) > 策略產生(SG)

	專案監控(PMC)


	持續服務改善(CSI) > 服務計量

持續服務改善(CSI) > 服務報告

持續服務改善(CSI) > 服務改善

	需求管理(RM)


	服務設計(SD) > 設計和計畫

	風險管理(RSKM)


	服務策略(SS) > 策略產生(SG)

	量化的專案管理(QPM)
	持續服務改善(CSI) > 服務計量

持續服務改善(CSI) > 服務報告

持續服務改善(CSI) > 服務改善

	整合的專案管理(IPM)


	服務異動(ST) > 變動管理, 發行和佈署管理


表二：CMMI與ITIL對照表

(四)制定ITIL服務管理流程
為避免管理流程重複訂定及管理不一致，參考已導入CMMI之標準管理流程格式，並共用流程資產庫。在ITIL服務管理流程上，應包含組織治理政策及共用的資產庫，所有ITIL流程程序書須滿足組織的標準格式及風格，包含程序(逐步活動清單)、標準(規則)、樣板(建議格式及風格)、格式(輸入資料格式)、標準操作指令(ITSM程序細部指令)。在建立流程程序書上，系統發展流程不需要細部程序，只須建立兩部份：ITSM程序(含流程架構發展程序、如何寫程序、如何寫標準操作指令、ITSM變動控制程序、管理流程發展審查)及ITSM樣板(含程序樣板、標準樣板、標準操作指令樣板、流程架構元件描述)，流程支援文件(如何發展共同標準)。

(五)實施ITIL服務管理流程
ITIL服務管理流程制定完成後，經由組織訓練及試行一段時間之後，資產庫也建立完成新流程、新操作指令媒體及治理活動。使用者及組織對於組織的變動與文化改變，以及使用新流程的準備，應逐步停止既有流程，正式實施ITIL服務管理流程。

4、 建議事項：

CMMI模型是一個IT治理體制及成熟計畫的重要架構，可有效的描述管理流程，結合公司的資訊技術流程如服務管理(ITIL)、COBIT、專案管理(SDLC/Prince 2)、企業架構(TOGAF)、品質(ISO 9000)、安全管理(ISO 27001)，成為一個完善的資訊治理。整合CMMI與ITIL可涵蓋大部份IT治理，但它不定位在品質管理系統的發展，也不是軟體發展流程的工具，只是使用高階地解譯語言說明流程。CMMI實際上提供品質標準給軟體發展流程，而ITIL提供很多可選擇工具給IT營運及基礎建構，以及具體地IT服務，若能將CMMI與ITIL一起整合，可改善軟體發展流程、軟體品質及減少成本，並可減少重作次數及評估人力成本。依CMMI與ITIL的施行方式，筆者以三點建議作為參與本次會後的心得結論：

一、建立本中心標準程序書與流程樣板：資訊治理諸多標準，CMMI、ITIL、COBIT、ISO 27001等均已提供各類管理流程所應遵循的規範，惟因標準發展聚焦有些不同，各有其適用之處，除建議應多接觸專業團體吸取有關新知之外，也隨時掌握各項標準的發展脈動。可是，若要一一導入相關之規範，表單滿天飛，讓同仁無所適從，增加推動之困難度。故需要建立組織流程表單之標準樣板，所有流程程序書均須滿足組織的標準格式及風格，包含程序、標準、樣板、格式、標準操作指令等等，供同仁在使用相同語言下，便於遵循各項標準規範。
二、賦稅再造案中整合CMMI與ITIL管理流程：CMMI及ITIL雖然分屬兩個不同組織發展的規範，以及不同的管理範圍，CMMI著重於專案管理、採購管理、軟體工程管理，而ITIL著重於IT服務管理流程，在應用系統管理生命週期中，有其重疊部份，若分別訂定其規範，不僅管理不一致，也浪費人力。所以，除訂定標準程序書與流程樣板之外，也要整合其重疊部份，達到互補之效果，如ITIL可應用CMMI之流程管理及量化之概念，並透過最佳執行方法元件可改善ITIL所交付之服務。因此，建議未來賦稅再造之建置案，應以已導入CMMI標準管理流程為基礎，導入ITIL管理機制，以提高IT服務水準及系統可用度，進而提升整體作業效率。
三、賦稅再造案中整合ITIL與資安管理流程：在資訊全球化的今天，資訊無遠弗屆，資訊安全威脅相對也無所不在，資訊安全管理也是我們重要之課題。導入ITIL每個活動時，如資訊安全管理(Information Security Management)、存取管理(Access Management)、事件管理(Event Management)、事故管理(Incident Management)、問題管理(Problem Management) 、供應商管理(Supplier Management)、可用性管理(Availability Management)、資訊服務持續管理(IT Service Continuity Management)等等，與資訊安全息息相關，應以賦稅再造之資訊安全規範為基礎，發展各項服務管理活動，期以在資訊安全無虞之下，提供完美的IT管理服務。

最後，本中心在導入ITIL管理機制時並非一蹴可幾，往往需要流程及組織的配合再加上相關產品的建置才能使IT管理發揮整體成效。因此，因應未來新國稅平台的建置，導入資訊服務平臺及系統管理架構應掌握流程、人員與自動化工具並重、資訊服務平臺的建置應以為共享模式為設計、資訊整合的重要性等原則，以提高IT服務品質及系統可用度，進而提升賦稅整體作業效能。
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附錄2：貴賓簡介資料
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PATRICK LENCIONI
Best-seliing Author and Business Thinker

MONDAY MORNING, 8:15 AM - 9:40 AM, HALL E

‘TOPIC: THE FIVE DISFUNCTIONS OF A TEAM

According to Pat Lencioni, teamwork remains the ultimate competitive advantage,
both because it is 50 powerful and so rare. He makes the point that if you could get
all the peaple in an organization rowing in the same direction, you could dominate
any industry, in any markel, against any compeition, at any time. Based on his.
runaway best-seller, The Five Dysfunctions of a Team (2002}, Pat uncovers the.
natural human tendencies that derail teams and lead to politics and confusion in
50 many organizations. Audience members will walk away with specific advice
and practical tools for overcoming the dysfunctians and making their teams more
functional and cohesive.

BIO: A passionate supporter of teams and the founder of The Table Group. Pat
helps a wide range of organizations - including Fortune 500 companies, the
military, professional sports teams, and schools - imarove teamwork, clarity, and
participant engagement. He s the author of six best-selling books including The Five
Dysfunctions of a Team and The Three Signs of a Miserable Job. A frequent guest on
CNBC, ESPN, Fox News, and NBC, Pat will challenge his audience to break barriers
and build stronger, successful teams

Senior Executive Vice President, EDS Applications Services industry Expert
MONDAY AFTERNOON, 3:30 PM - 5:00 PM, HALL E

TOPIC: ENABLING A 21ST CENTURY BUSINESS MODEL WITH IT
The pace of business and innovation continues to accelerate, changing the nature of
when, how and where work gets dane. Businesses and governments find themselves.
ata critical crossroad in responding with an effective IT sirategy. Charlie discusses.
why organizations must develop an enterprise-level framework that connects th
delivery of I to the business value chain. Such a framework standardizes the IT
operating environment and ensures everyane - inside and oul - is working toward the
same objectives, business goals and operating rules. The end result is that T assets
are leveraged across all business processes for a full return on investment from each
Service and component

BIO: Recognized thraughaut the IT services industry as the CIO's C10, Charlie has
Witnessed firsthand the changes in the IT indusiry and the resulting impact on the
marketplace. With a background in Fortune 500 organizations and The Feld Group, an
T services consultancy company, Charlie understands what it takes to achieve business.
resuits by transforming CIO organizations. During the conference's closing keynole.
presentation, Charlie will share his experiences developing technology strategies,
applications services, and delivery platforms that are crilical to achieving success.
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CONNIE PODESTA
Organizational Therapist and Human Behavior Expert

TUESDAY MORNING, 8:15 AM ~ 9:45 AM, HALL E

TOPIC: LIFE WOULD BE EASY IF IT WEREN'T FOR OTHER PEOPLE
Challenge: Creating and maintaining successtul relationships.

Let's admit it — sometimes peaple and situations can be just 2 bil challenging
Being able to communicate effectively during these times can make or break &
deal. determine outcomes and results, and affect our abilily o achieve the success
e desire, the happiness we seek, and the professionsl and personal life we.
deserve. There is no one beter to help us understand the fascinating warld of
human behavior than Connie Podesta. Both entertaining and inspiting, Connie’s
‘amazing insight into ourselves and others (including 3 few who "drive us crazy”}
will empower you with the knowledge you need to be healthier, hapoier. richer, and
ess siressed! Now isnt life easier already?

BIO: Internationally-known for her high-cnergy, interactive, and entertaining
presentations, Cannie Podesta is an expert in the psychology of human
behavior. Her experience with hundreds of corporations nationwide provides &
unique perspective on key issues like personal accountabilty, team-building,
communieatien, and productivity. By combining her talents &5  comedienne and
Licensed Professional Caunselor, Connie will encourage attendees lo reach new
heights in their personal and professional development

DON TENNANT
Viee President and Editorial Director, Computerworld and InfoWorld

TUESDAY, 11:15 AM - 12:15 PM, ROOM 124

EXECUTIVE PANEL DISCUSSION: ENABLING SERVICE IMPROVEMENT
AND GOVERNANCE THROUGH TECHNDLOGY

Join Don and three of the industry's technolagy vendors for a lively
discussion sbout the role of technology in enabling Governance and
Continual Service Improvement

BIO: As Editarial Director of Computerworld and InfoWorld, Do is responsible
for the editarial operations of the these two renowned publications, Under

is leadership, Computerworld has won dozens of edilorial awards, including
Magazine of the Year" from the American Society of Business Publication Editors
(ASBPE) in 2004 and 2006. Now an award-winning journalist, Don has also served
in the US. government’s intelligence community, including seven years with the
National Security Agency. He holds a 8.5. In Language from Georgetoin University.
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ARCHIE MANNING
Ambassador af Goodwill and NFL Hall of Famer

TUESDAY AFTERNOON, 2:00 PM - 3:00 PM, HALL E
TOPIC: PRINCIPLES OF SUCCESS

Suiceess is not @ destination, it s a journey. We must all develop an alltude.
of teadership in arder to succeed. Archie Manning knows thal it doesnt ke 3
championshio ring to make someone a chamion. We all ove to win and hate to
lose, yet the greatest rewards don't always come from winning the game, they
Come from playing the game. Archie Manning will share his principles of success
and inspire us all lo become better leaders,

BIO: Former New Drleans Saints quarterback and father 1o SuperBowl Champions
Peyton and Eli Manning, Archie Manning is recognized a5 an ambassador of
gaoduill and 2 molder of peaple. He is cedicated to the humanitarian cause,
serving on countless charities and civic boards, including the Salvation Army,
Unitec Way Speskers Bureau, and the Louisiana Special Olympics. During his
mativational presentation, attendees will be inspired by his warm personaliy. his
drive, and his sense of humor.

SHARON TAYLOR
ITIL Chief Architect and President of Aspect Group

WEDNESDAY LUNCH, 12:15 PM - 2:00 PM, HALL E
TOPIC: TOP 10 LESSONS

i the year that has passed since the arrival of ITIL v3, many organizations have
begun adopting the service lifecyele and s practices. For some, the transition has.
been mino, for athers expansive. ITSME is about learning from your peers and.
taking advantage of lessons learned and using them t avoid reinventing them or
making similar mistakes. Sharon Taylor, Chair of itSMF International will discuss.
what has been learnsd this past year about moving from ¥2 to v3. Are these
lessons new, or things we've known for years? Attend the session and find out

BIO: Well-knavin and highly respected in the ITSM community, Sharon has
contributed frequently to developing ITSM bost praciices and publications. She
served as a previous contributor 1o earlier versions of the ITIL library and
accepted the key role in ereating ITIL v3. In addition o her role as president
of the Aspect Group, she serves as president of the Institute of Cerlified
Service Managers (ICSM) in North America and chair of the ItSMF International
Publications Executive Committee (IPESC).
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Chief Morste Officer, Master of Ceremonies

Reprising his role as Master of Ceremonies, Kirk Weisler uses his unique "culture
building” approach to inspire and enable people to create the workplace cullure they
truly desire and need. He Iravels around the world giving experiential keynotes on the
everyday things IT leaders can do 1o positively influence, nurture, and build great cultures.
for themselves and their people. Kirk wil also lead a Sunday workshop session “Culture
Vision” - .00 PM. - 5:00 PM., Room 120 {ther is 2 $50 charge fo attend this session) and
Rost a breakfast discussion on Wednesday.
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附錄3：研討會議題資料
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TRACK 2

TRACK3

TRACK 4

TRACK 5

SERVICE STRATEGY - THE CORE OF ITSM

Speakers share fhei real-lfe success stories and knawledgeable advice, while
providing practical exarples and templates for bulding your own service strategy.
This track defivers malerial i the form of presentations, workshop and case siudies.
for those interested inthe value of Service Strategy. Presenters share effcent
objectives, 35 they provide guidance and effectve pracice for designing, developing
and implementing service management as an organizational strategic asset,

WHERE TO START WITH SERVICE DESIGN

This track presents Service Design lopcs focused foward arganizafions that are
eerly in their TSM implementation These organizafions are looking for guidance on
the best pracices for designing appropriate and innovalive services lo be delivered
to their ustamers finternat and external) and hov they align these services vilh
the organizational abjeciives and needs. They are also laoking to benelit from the
experience of other organizalions in now ta bast sppty the roles of service design
o their rgenizalion T order to get their ITSM pragramm off the ground and keep it
meving forward, these organizations often need methods anc taols for ganing and
keeping stakehelder suppor,

SERVICE DESIGN BEYOND THE BEGINNING

“This is an advanced service managemnt rack. Sessians wil cover the approaches
and lessons learned in implementing service design processes beyond he.
fundamentals o further mature an arganization. These organizations have in epth
successes and challenges o share i a series of lively sessians on the design of
services,the application o transparent lechnology fo service design, and the use of
the business perspective as 2 part of the design.

STARTING CHANGE WITH SERVICE TRANSITION

The focus of this track is on assisting organizafions managing the change.
associaled with 3 move to a service management environment. Building on the
efforts of Seruice Strategy and Service Design, presenters will provide guidance
o now organizations need 0 approach the organizasional change required for
suceessful transition to ITSM practices

DRIVING ORGANIZATIONAL GROWTH WITH SERVICE TRANSITION

Ths track vl present real-world experience from organizatians that have
successfully transifioned through the change 1o [T5M culture. Included in this ack
will e guidance on how organizalions manage this change at the stakeholder and
vendor evels. Addiianally, presenters couls provide lessons learned from their
application of organizational change and the service lfecycle, and the implemencation
of knowledge and configuration management tosts
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TRACK 6

TRACK 7

TRACK 8

TRACK 9

TRACK 10

ACHIEVING VALUE WITH SERVICE OPERATION

Ths track will emphasize the real-world application of sevices and how they are supported
within the aperational context of an organization. The Service Operations track is where the
histoicallyfamilar process of Event, ncident, Request, and Problem Management resices:
Presenters inthis track vl provide lessons lzarned and real-world guidance to organizations
that are at the (owest levels of malurity in managing these processes, Since the processes
contained in Service Operations are where most organizations start their ITSM journey, these
presentations might have a very broad degree of application and level of expertse.

SERVICE OPERATION — MORE THAN EVENT MANAGEMENT

The advanced rack for Service Operations willfocus on the application of TSM on ather large
aspects of Service Operalions. The prasenters inthis track vl provide guidance from their
experience as a mature [TSM organizalion in how 1o apply service managemen practices to
systems management and project management n the aperations environment, Additinally,
presenters will have the experience to share on toos and technologies they have used in
support o the processes established to help manage Service Operations,

CONTINUAL SERVICE IMPROVEMENT AND GOVERNANCE

This track will cover all levls of applying Continual Service Improvement and Governance as
partof TSM. Presentations and case stuties in this track will focus on how the CS! practice
conlinually evaluates and matures the Service Management Lifecycle, T Services and ITSM
processes whils considering the Governance requirements in support of the business needs.
This would nclude the application of the CS| principals against the current service porlfolio,
the ever changing business needs, and future changes in technology.

COMPLEMENTING ITSM IMPLEMENTATIONS

This track will cover 3 broad setof fopics that would include ITSM scalabilty, business.
sector specifc applications, certfication, ntegrating ITSM strategies with other business
framesorks, and the business perspective of ITSM. Prasenters in this track wil be asked
1o speak from persanal or organizational experience on the application of ITSM processes
within the specific context of their rganization that might not ft the definiton of  *standard”
arganization either because of size, organization type, business focus or business markel.

TALKING SHOP — HOT TOPICS, TRENDS AND EMERGING ISSUES.

Thistrack is an open farum for speakers {0 present on any ITSM related topic they are
passionate about. This might include new lopics, and ofher areas ol covered i the ofher
specific tracks.
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