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摘    要

資訊技術服務管理論壇（itSMF, Information Technology Service Management Forum）是唯一國際認可的IT服務管理行業組織，逾50個國家設有分會，每年於世界各地舉辦相關會議，討論有關ITIL資訊服務管理等相關主題。
其中美國分會2013年資訊服務管理年會於本（2013）年10月20日至23日在田納西州首府納西維爾市舉行，主題內容包括The Strategic View、Industry Insights、The Expert Focus、Service Support and Operation、Emerging Technologies、The People Factor、IT Goverance and Security、The Beginner's View及Continual Service Improvement等議題，共有來自世界各地資訊相關產業人士約1,600人與會。研討會包含兩部份，一部份為依主題分別舉辦之72場研討會，另一部份則為資訊產業大廠現場展示，提供資訊服務管理相關解決方案。
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1、 目的

資訊技術服務管理論壇（itSMF, Information Technology Service Management Forum）是國際上唯一被認可的IT服務管理行業組織，逾50個國家設有分會，每年於世界各地舉辦相關會議，討論有關ITIL資訊服務管理等相關主題。其中美國分會所舉辦之2013年資訊服務管理年會主題內容包括：The Strategic View、Industry Insights、The Expert Focus、Service Support and Operation、Emerging Technologies、The People Factor、IT Goverance and Security、The Beginner's View及Continual Service Improvement等議題。
美國2013年資訊服務管理年會於本（2013）年10月20日至23日在田納西州首府納西維爾市舉行，共有來自世界各地資訊相關產業人士約1,600人與會。研討會包含兩部份，一部份為依主題分別舉辦之72場研討會，另一部份則為資訊產業大廠現場展示，提供資訊服務管理相關解決方案。大會於正式研討會前安排會前研討會(Pre-Conference Workshop)，正式研討會則於10月21日至23日展開。

為蒐集國際對於資訊服務管理之經驗與最佳實務，以完善政府歲計、會計資訊服務設計，因應規劃隨服務管理產生的組織變動，從而增進政府歲計、會計資訊服務效能，提升組織價值，並促進優質政府財會管理與決策，茲派員參加美國2013年資訊服務管理年會（itSMF USA Fusion 13 Conference & Exhibitions），汲取年會中前瞻性創新主題及產業脈動及美國在資訊服務管理之經驗與最佳實務，以提昇政府歲計、會計資訊服務效能，落實優質政府財會管理。
2、 過程

1、 研討會議程

美國2013年資訊服務管理年會於本（2013）年10月20日至23日在田納西州首府納西維爾市舉行，共有來自世界各地資訊相關產業人士約1,600人與會。研討會包含兩部份，一部份為依主題分別舉辦之72場研討會，另一部份則為資訊產業大廠現場展示，提供資訊服務管理相關解決方案。大會於正式研討會前安排會前研討會(Pre-Conference Workshop)，正式研討會則於10月21日至23日展開，議程如下：
102年10月20日（週日）

	8:00 AM – 9:00 AM
	Pre-Conference Workshop Breakfast 會前研討早餐會

	8:00 AM – 7:00 PM
	Registration/Information 報到/諮詢

	9:00 PM – 5:00 PM
	Pre-Conference Workshop 會前研討會

	12:30 PM – 3:30 PM
	itSMF USA LIG Leaders Meeting 
美國資訊服務管理協會地方團體領袖會議

	4:00 PM – 5:00 PM
	itSMF USA AGM Meeting 
美國資訊服務管理協會年度委員會議

	5:00 PM – 7:00 PM
	Welcome Reception in Expo Hall 歡迎會


102年10月21日（週一）

	7:00 AM – 7:00 PM
	Registration/Information 報到/諮詢

	7:30 AM – 8:15 PM
	Breakfast Briefings 早餐簡報

	 8:30 AM – 10:00 AM
	Opening General Session: Keynote 1 開幕：專題演講1

	10:15 AM – 11:10 AM
	Session Block 1 研討會1

	11:30 AM – 12:30 PM
	Session Block 2 研討會2

	12:00 PM – 3:30 PM
	Expo Hall Open 廠商展示

	12:30 PM – 14:00 PM
	Lunch 午餐

	3:00 PM – 4:00 PM
	Session Block 3 研討會3

	4:15 PM – 5:30 PM
	General Session: Keynote 2  專題演講2

	5:00 PM – 7:00 PM
	Networking Reception in Expo Hall 交流會


102年10月22日（週二）

	7:00 AM – 6:00 PM
	Registration/Information 報到/諮詢

	7:30 AM – 8:15 PM
	Breakfast Briefings 早餐簡報

	 8:30 AM – 9:45 AM
	General Session: Keynote 3  專題演講3

	10:00 AM – 11:00 AM
	Session Block 4 研討會4

	11:15 AM – 12:15 PM
	Session Block 5 研討會5

	12:00 PM – 3:15 PM
	Expo Hall Open 廠商展示

	12:15 PM – 14:00 PM
	Lunch 午餐

	2:45 PM – 3:45 PM
	Session Block 6 研討會6

	4:00 PM – 5:30 PM
	General Session: Keynote 4  專題演講4

	7:00 PM – 10:00 PM
	FUSION 13 Conference Party 
美國2013年資訊服務管理年會聚會


102年10月23日（週三）

	7:30 AM – 1:00 PM
	Registration/Information 報到/諮詢

	7:30 AM – 9:00 PM
	Breakfast 早餐

	9:00 AM – 10:00 AM
	Session Block 7 研討會7

	10:15 AM – 11:15 PM
	Session Block 8 研討會8

	11:30 AM – 12:30 PM
	General Session: Keynote 5  專題演講5


2、 會議內容摘錄
(1) 老闆要我做資訊科技服務管理，怎麼辦？（My Boss Wants Me to Implement ITSM. Now What?）
想要導入資訊科技服務管理，首先必須選擇適當的資訊服務管理架構（ITSM Framwork），可能的選擇如下：
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建議導入ITIL（Information Technology Infrastructure Library），原因包括：
1. ITIL是獨立於各大廠的服務管理架構，沒有費用的問題。
2. ITIL是有彈性的架構，允許組織根據文化或需求進行調整。

3. ITIL是業界歷經許多實踐的最佳實務。
一旦決定導入ITIL：

1. 首先應評估相關的成本、內部技能及相關的標準如ISO 20000等；
2. 然後以SWOT分析等方式決定相關事項的優先順序；
3. 最重要的，是必須在各個階段，都提供足夠的教育訓練；
4. 然後在策略上，著重於在製造快速的成效（Quick Wins），以建立信心，提供整體導入階段的動能。
在導入ITIL的過程中，組織遭遇內部抗拒的常見原因，通常是因為缺乏變革管理的計畫以及充足的教育訓練，因此，在導入過程中，使組織全員都能投入，並不斷的溝通，是非常重要的。另外，教育訓練的不充足，也往往導致未來組織成員的抗拒。

此外，許多組織放棄的原因，也包括未能在早期取得迅速的成效，這也是一開始在規劃時，便必須著重於Quick Wins的緣故。
(2) ITIL入門：快速進行現狀盤點 （Getting Started with ITIL: Taking a Current-State Inventory）
在ITIL的導入過程中，每個組織都會遇到各式各樣不同的問題，但有一個問題是每個組織都一定會面對的，就是既有的流程和老舊系統。因此，如何在複雜的ITIL架構裡迅速有效的盤點出組織既有的現狀，以制定出有效的導入計畫，本研討會由Cerner公司服務部門主管CJ Hull提供該公司之快速盤點方法，以利與會者參考。
Cerner公司為醫療產業設備代管業者，包含400個以上的大型關鍵性系統，營運水準為全年24小時，且皆簽訂了服務水準協定。
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該公司在資訊服務管理的成熟度上，自1999年剛開始導入資訊服務管理制度的Chaotic，逐步由Reactive、Proactive進展到近年來的Service Level。其起步甚早，且因為資訊設備/系統維運為其核心業務，故累積相當充足的經驗。
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由於在導入初期，一方面有顧問五花八門的建言，和廠商推銷的許多工具，加上既有盤根錯節的流程與老舊系統，且ITIL又特別重視組態資料庫（CMDB）的建立；往往使組織在導入初期，便面臨重大困難及挫折。
因此，Cerner公司經歷一開始的失敗經驗後，便特別強調：

1. 盤點的方式必須強大而簡單。
2. 最好用一個Excel頁籤便可以表達。

3. 且必須含括組織的服務生命週期、所有ITIL流程，以及組織的所有系統。
最後，該公司結合上述目標，發展出如下圖之盤點系統：使用一個Excel頁籤，將組織的服務生命週期、所有ITIL流程及目前的系統，都整合在一張表，一目瞭然。
利用這張表，使組織可以迅速評估組織服務生命週期各流程的品質、與ITIL各流程的相關性，以及與該流程相對應的系統。有系統的考量組織整體現狀，以迅速掌握導入資訊服務管理制度的策略。 
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評估組織服務生命週期各流程品質的向度包括：文件化、有效性及執行力，如下圖：
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該表除利於擬定導入外，亦有助於組織各相關人員對於現狀的溝通（因ITIL架構、組織流程及系統實在太過複雜），並可做為導入成效的有效評估工具。
(3) 案例探討：Progressive Insurance公司知識管理制度（Knowledge Management at Progressive Insurance: A Case Study）
本研討會是由Progressive Insurance公司介紹其知識管理制度從無到有的過程。該公司全球計有超過3,000名資訊人員，知識管理小組的任務即建立一個全體資訊人員共享知識的環境，使資訊服務的成效、效率及品質得以提升。
該公司的知識管理制度自2000年的服務台開始導入，2009年服務管理辦公室成立（開始導入ITIL的事故及問題管理流程），2010年知識管理小組開始於服務管理辦公室下運作，至2013年已累積19,000份知識物件。
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知識管理小組的策略：

1. 知識物件（Knowledge article）內容、流程及工具的標準化。
2. 只有自己會用到的知識物件約佔整體的16%，這些是屬於不需共享的。
3. 知識物件分享給所有人，但註明目標客群。
4. 所有已解決的事故都必須關聯到一份知識物件。
5. 利用品質檢視計畫（Quality Review Program）審閱各資訊小組，以提升知識管理品質，檢視項目包含：
· 知識物件標準
· 使用者回饋

· 知識分享訪談
· 審核流程報告
[image: image9.png]LA Knowledge Management Quality Review Results - PLACE OWNER GROUP NAME HERE
A review was performed for articles owned by your Remedy Support Group. Please take a look at the results below and complete the suggested actions so

that together we can improve Knowledge Sharing and Management at Progressive. The Knowledge Management Team will also review these results to

reveal any opportunities for process improvements or training. Each tab provides additional details on your results.
Article Review

A review was performed on 5 articles to verify that the current Knowledge Article writing guidelines are being used. Based on the results, the area(s) in
which your team may need to focus is the (title/template/visibility group/adding an Intended Audience statement). Please review the Article Review tab
for details.

Below is a link to the Knowledge Article Writing Guidelines that the review was based on.

http://mygumas/Default.aspx ?nodeid=3914095&dochase=qdoc_prod&nodetype=document&nodename=FCD-000615&
Article Feedback

Feedback was solicited on some of the recently used articles owned by your group. The overall feedback was (favorable / not so favorable). Please

review Article Feedback tab for the specific information and consider the information provided to improve the article.
Knowledge Sharing

Based on some interviews with members of your Remedy Support Group on the topic of knowledge sharing, we learned the following:
PLACE ONE OR TWO SENTENCES HERE

View the Knowledge Sharing tab for details about the interview.

Approver List - Alist of people who are required to approve articles owned by your support group before it is published, cancelled or retired. If you need to
add or remove anyone from that list, submit a Demand request using the following link: http://demand/service/000000000013141

Here is a link to the process document which explains the approval process in RKM.

http://myqumas/Default.aspx 2nodeid=3683388&dochase=qdoc_prod&nodetype=document&nodename=WI-005321&
Incomplete Update Requests - You currently have (place number here) update requests that need attention. If you are unfamiliar with the update request
process please review MyQUMAS document WI-005325 with your team to learn about the process.
http://myqumas/Default.aspx2nodeid=3683482&dochase=qdoc_prod&nodetype=document&nodename=WI-005325&
Annual Reviews - You currently have (place number here) articles that are due / past due for an annual review. If you are unfamiliar with the annual review
process, please review the MYQUMAS document WI-005327 with your team to learn about the process.
http://myqumas/Default.aspx2nodeid=3654042&dochase=qdoc_prod&nodetype=document&nodename=WI-005327&

Article Inventory - A list of articles currently owned by your Remedy Support Group. Your group currently owns (place number here) articles. This s for your|
information, no action needed.

Article Assignment - A list of who is assigned to each of the articles that your group owns. This information allows you to see how the article assignment is
distributed between your employees. If you find that someone on the list is no longer in your group or working at Progressive, review KBAO0082969 for
information on how to update the articles with the proper names. Here is link to the article: http://itsmweb/knowledge/KBAO00B2969





該公司以問題的再發生率及影響員工比率來衡量知識管理制度的有效性，經統計確認有效。
(4) 問題管理：兩個企業的故事（Problem Management: A Tale of Two Enterprises）
本研討會是由Medtronic及Faegre Baker Daniels兩家公司介紹其問題管理流程，並分享其異同。兩家公司基本資料如下：
	公司
	產業
	員工數
	事故數
(每月)
	Laptops & desktops
	mobile
devices

	Medtronic
	醫療器材公司
	45,000
	30,000
	50,200
	35,000

	Faegre Baker Daniels
	法律事務所
	1,800
	6,000
	2,400
	1,400


問題管理的精髓在於找出問題的根因，防止已知問題再度發生，或經由趨勢分析預先防範可能的問題。問題管理流程如下：
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Faegre Baker Daniels法律事務所的問題管理策略：
1. 每週會議檢視事故：判定是否已知根因，若否則進入問題管理流程。
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2. 評估事故發生的頻率。

3. 特別重視與軟體部署或升級相關的事故。

4. 讓服務台了解目前已知等級最高問題的現狀，如下圖：
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Medtronic公司的問題管理策略：

1. 第一步驟：針對較簡單的問題，並採取行動
· 加強對服務台的主動溝通，協助其判定問題，並協調事故記錄的方式

· 與問題處理單位開會，不要只是把問題丟過去
· 與客戶聯繫，告知可能的影響

· 不斷的溝通

2. 第二步驟：在前述過程中利用根因分析找出真正的問題
· 標準化記錄方式，名詞在前，動詞在後，如伺服器當機
3. 第三步驟： 
· 統計每月事故數，並計算事故之中斷時間（Down Time）
· 利用總中斷時間來排列問題的優先順序
Medtronic公司利用緊密的溝通及趨勢分析，一旦找到根因後，事故數便立刻下降，如下圖：
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在這兩家公司的問題管理策略裡，可以發現，問題管理小組必須在過程中與服務台不斷溝通，另外，也需要嚴謹的定期檢視機制，以確保問題管理的品質。
(5) 案例探討：Sallie Mae公司系統維運穩定策略（Operational Stability at Sallie Mae: A Case Study）
本研討會是由Sallie Mae公司介紹其如何在五年來公司內外環境劇烈變動的情況下，仍能不斷精進其核心業務網站的營運穩定性。

Sallie Mae公司是全美最大的學生貸款公司，計有2,300萬個客戶，貸款總額達到380億美金，主要透過其營運網站與客戶溝通，每月約有350萬使用者到訪。該公司自2000年開始接觸ITIL開始，至今已開始導入ITIL流程，如事故管理及組態管理等。每月的變更包括一般變更及緊急變更等，在1,000件以上。
該公司在營運網站增加，且目標可用度上升的情況下不斷精進，使系統中斷的事故逐年下降。
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該公司整理營運成功之因素如下表：
	成功因素
	相關ITIL流程
	具體作法

	Prevent IT
	問題管理
	· 高可用度（HA）架構
· 週末前嚴控變更

· 自動測試工具

· 問題管理檢視會議（根因分析）

	Find IT First
	事件管理
	· 系統資源監控
· 使用者經驗監控

	Fix IT Fast
	事故管理
	· 強調快速回復服務
· 若為重大事故，馬上由重大事故小組跨部門處理

	Keep IT Current & Available
	變更管理及版本管理
	· 避免在黃金時間停機
· 改善弱點修補流程

· 每週變更檢視會議

	Define & Relate IT
	組態管理
	· 從企業及技術雙重角度來檢視組態資料庫中各項目的關連性
· 評估其對相關項目的衝擊

	Measure IT
	指標（Metrics）
	· 網站可用性
· 事故解決率

· 停機時間降低比率

· 重大事故降低比率

	Share IT Simply
	關係管理
	· 定期於會議向管理階層報告相關指標表現
· 對受非預期事故影響的部門及時發出email告警


該公司目標具體明確，且妥善運用資訊服務管理架構最精要的流程，以實務為主，致企業目標得以達成，值得借鏡。
(6) 持續創新服務：利用調查與指標來改善服務交付（Continual Service Innovation: Using Surveys and Metrics to Improve Service Delivery）
本研討會是由邁阿密大學資訊部門主管分享其利用調查與指標來改善服務交付的經驗。
核心理念：

· 無法被定義的，就無法被控制

· 無法被控制的，就無法衡量

· 無法衡量的，就無法改善

因之該大學決定使用調查及發展指標來提升其資訊服務品質。惟調查結果勢必引發可能的衝突，但根據Lencioni著名的團隊效能模型，避免衝突也是團隊無法提升效能的關鍵因素，因之首先便必須面對可能的衝突。
初步嘗試以工讀生打電話的方式進行調查，結果回收率相當不理想。檢討失敗的原因後，其利用正式團隊（資訊中心人員）進行，回收率大幅提升，且如果調查的結果不理想，便馬上改善。問卷的5個問題如下：
1. 你滿意資訊中心的整體服務品質嗎？
2. 資訊中心員工有足夠的知識處理問題？
3. 資訊中心員工處理問題時有禮貌且專業？
4. 資訊事故有被解決到滿意的程度？

5. 資訊事故是否被及時的解決？
自2012年6月4至2013年1月18日，共進行了238次調查，結果滿意度相當高，如下表：
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結果與教育界及醫療界比較，絲毫不遜色。
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該資訊中心的策略：

1. 將結果呈現給管理部門、客戶及外部相關團體，做好關係管理。
2. 利用各部門的結果，進行良性的競爭。

3. 立刻處理調查發現不滿意的部分。
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整體而言，該中心利用調查，與其客戶進行了較密切的溝通，並得藉以不斷精進其服務，並可呈現具體績效，與企業目標整合（邁阿密大學）。
(7) 組態管理頓悟（Configuration Management Epiphanies）

本研討會是由Medtronic公司的組態管理流程經理介紹其如何將焦點放在企業的結果，而讓組態管理得以擺脫隨事故起舞的情形。該公司如前所述，為全球最大的醫療器材公司之一，約有4萬多名員工，2013年營業額達166億美金。
該經理的背景是資訊維運部門，在剛投入組態管理流程時，便決定由最關鍵的地方展開。他發現每月發生20次以上的產線中斷，其中35%以上是因生產系統變更引起。因此，他決定其策略：

· 找出關鍵系統
· 著重變更及版本管理

· 著重建立系統模型（有別於清單，如下圖）
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該公司在建立系統模型使用的工具包括：
· 組態項目驗證清單（CI Verification Checklist）
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建立起組態項目驗證清單後，便可以在各單位提出變更申請（RFC, Request for Change）時進行驗證，利用這個時點與各單位強化溝通，務必使與此變更申請相關的所有組態項目都能被關聯起來。
此外，在每個月的組態管理報告呈現下列指標：

· 關鍵系統已建立完整系統模型的比率
· 重大事故已建立完整系統模型的比率

· 變更申請與組態項目在30天內建立連結的比率

· 事故與組態項目在30天內建立連結的比率
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過程中，仍需激勵所有的專案經理及技術人員配合組態管理，甚至需要管理階層以保護生產線的名義來宣告。
整體而言，建立系統模型的策略包括：
· 保持簡單與適用性
· 著重關鍵系統

· 思考組態資料庫對每個團隊的價值

· 從簡單的系統開始

· 利用組態項目檢核清單及報告機制維持組態項目的完整性

· 與組態項目擁有者及變更申請者緊密溝通

· 調整相關流程，以利組態資料庫的系統模型符合現狀
該公司成果如下：
1. 非預期停機：

· 以往：任何的製造系統問題都可能造成整個產線停止生產，所有人沒事幹。
· 現在：因為立刻可以判斷哪些系統或區域不受影響，因此可以有效的因應狀況重新配置產能。

2. 預期停機：

· 以往：無法清楚對產線描述可能的影響，甚至無法測試或擬定應變計畫。

· 現在：可以清楚告知產線受影響的系統與使用者，使產線可以在未受影響的部分繼續運作。

3、 心得

1、 此次參與美國2013年資訊服務管理年會，參與人數達1,600人，從年會官方網站、住宿交通規劃、場地安排、課程設計、場地配備、歡迎晚宴及大會晚宴等，進行非常順暢，足見該年會事前計畫之精細與工作人員之執行力，值得學習。

2、 由於同一時段年會皆規劃顧問、業界實務及專家對話型等類型研討會，一開始以研討會內容為選擇標準，後來發現顧問與專家類型的研討會內容抽象，較為理論，後以參加業界實務分享類型為主，因年會邀請之企業皆為美國大型企業，資訊單位規模相當大，其導入ITIL的經驗具體且務實，收穫頗豐。
3、 從各研討會分享的企業可以看出，資訊單位與企業核心價值的契合，確實是非常重要的議題。而導入ITIL確實可以幫助資訊單位往這個方向進展，包括提升服務的品質、減少投入重複問題的人力與時間浪費、呈現部門的績效，甚至藉由降低中斷以提升企業的產能；完全可以凸顯資訊單位的重要性。而在這些導入最投入也最務實的企業裡也可以發現，資訊人員散發出的成就感與對自己價值的認可，形成一種正向循環，使資訊單位愈靠近企業核心價值，企業也愈依賴資訊部門，而資訊人員也愈有成就感，而非淪為不重要的支援部門。

4、 ITIL的流程過於複雜，在這些能堅持下來並卓有所成的企業中，依實務調節導入的ITIL流程，並累積快速的成效，是成功的關鍵。重要的是要有價值，而不是認證。在這些企業內部流程負責人身上學到的，是必須務時的將ITIL流程化繁為簡，以減少挫折，提高成本效益。

5、 問題管理制度結合知識管理是改善資訊部門服務品質的關鍵，與ISO 27001資通安全事故的矯正措施的精神相同。在所有簡報的企業裡，都看到其對於問題管理的重視。然而，要做好問題管理，必須許多跨部門或團隊的溝通，實務上，服務台、相關技術團隊與流程負責人都必須緊密溝通，營造相同的目標，才可能整合所有環結，作好根因分析，以及時而有效地降低事故，提升服務品質。

6、 組態管理確實是一門大學問，需要投入非常大的人力與協調，且不易見成效。雖然ITIL非常重視組態管理資料庫（CMDB），所有流程幾乎皆與組態資料庫互動、相關，但除非建立該資料庫所得到的價值能與相關成本相抵，否則值得考量。以本次年會的企業看來，也確實如此，最與公司營業額相關的生產系統（Medtronic公司）最重視組態資料庫的建立，所得效益也最大。因其系統停頓並非只是引起內部使用者不滿，而是會直接造成公司財務損失。而即使如此，Medtronic公司亦仍僅著重於關鍵系統，因此，在導入組態管理資料庫務必得審慎評估，而非僅隨顧問公司或相關工具廠商起舞。
4、 建議

1、 本處（行政院主計總處主計資訊處，原行政院主計處電子處理資料中心）自100年起，逐步進行主計資訊系統集中維運，取代以往僅提供各公務機關主計相關系統軟體，而由各機關自行營運的模式。目前已上線營運的包括13個縣市的公務預算暨財政系統，未來亦將包括中央政府歲計會計資訊管理系統（GBA）、基金歲計會計資訊管理系統（NBA、PBA、NBA-A）等，將涵括1,000多個使用機關。因之導入資訊服務管理制度，以保證服務品質，提供穩定可靠的資訊系統服務，更為重要。而因ITIL獨立於各大廠，且具彈性，允許組織根據文化或需求進行調整，且為業界最佳實務，爰建議評估導入ITIL。

2、 本總處於102年2月改制後，本處併入為業務單位。本處原為原主計處下轄獨立機關，組織改造後定位為本總處之資訊部門角色更為明顯，且逐步調整業務方向與總處核心價值契合。由於與總處各單位互動更為密切，藉由導入ITIL提升使用者滿意度，並使資訊服務績效透明化，以促成正向循環，使資訊單位得以藉由良好的關係管理有效的契合企業核心價值，進而提升資訊部門的重要性，並增進資訊人員的成就感，確為當務之急。
3、 服務台落實問題管理流程，能為資訊系統服務品質帶來巨大的提升。惟欲做好問題管理，必須由許多跨部門或團隊的溝通，由研討會企業的實務可發現，服務台、相關技術團隊與流程負責人都必須緊密溝通，營造相同的目標，才可能整合所有環結，作好根因分析以及時而有效地降低事故，提升服務品質。而跨部門或團隊的溝通，於公部門的組織架構，流程負責人最好能由凌駕於各科之上的職務來擔任，並由單位主管宣示對於問題管理的支持，以獲取最大成效。

4、 在研討會中許多企業導入的經驗裡，可以發現具體的績效指標不斷的被應用。其中「If you measure it, they will act」更是非常經典。由於新流程的導入勢必引起相當的抗拒，而部門人員在未見初步成效前更容易有挫折或僥倖心態，若能藉由定義恰當的指標經由透明化來檢視，則部門人員更清楚該往何方向移動，也更能評估自身的進展。例如，全美最大醫療器材公司Medtronic於推行CMDB系統模型上的指標便包括：「關鍵系統已建立完整系統模型的比率」、「重大事故已建立完整系統模型的比率」、「變更申請與組態項目在30天內建立連結的比率」、「事故與組態項目在30天內建立連結的比率」等，清楚明瞭，並透過儀表板透明化。爰建議於導入ITIL各流程時可評估訂定相關指標並使透明化。
5、 由於於研討會中發現顧問、專家其內容較為理論抽象，而由美國大型企業實務分享獲得之ITIL導入經驗則具體且務實，收穫頗豐。因之本處若評估導入ITIL，建議先行於具類似經驗之公部門或其他機構進行參訪，相信能獲取寶貴實務建議與心得，從中務實規劃ITIL導入之目標、策略與藍圖。
5、 附錄：
附錄一、研討會相關照片
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大會會場報到處
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廠商現場展示會場
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會前研討會
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開幕
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開幕：專題演講1
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研討會會場
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研討會

附錄二、廠商展場相關照片
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