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1、 目的

2007管理科技研討會主要邀請對象為美國州政府及地方政府之官員，本次會議共有超過230位美國各州或地方政府之官員與會，職務領域包含資訊管理、會計、績效管理、財務、稽核、策略、創新、客服及採購等部門。本次會議包含芝加哥市政府311及911中心之參訪，討論議題廣泛，包含電子化政府之演進、策略推行、科技採用等，Breakout Session之設計可使與會者就本身興趣選擇特定主題參與討論。可藉由美國各州官員之討論、報告，了解其推行電子化政府之進程與所遭遇之挑戰。
2、 會議內容：

2007管理科技研討會會議時間,議題及個別安排的行程：

第一天：2007/05/30(星期三)

	主題
	簡報名稱
	發表者

	8:00 am – 

	Registration
	

	8:30 am-3:30 pm
A Pre-Conference Executive Forum
	Tapping the 

Power of 3-1-1
	

	4:00-5:30 pm
Opening Session:

Welcome to 

the Conference
	KEYNOTE PRESENTATION

Managing Technology: The Mayor’s Viewpoint　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
	The Honorable Richard M. Daley, Mayor of Chicago

	5:30-6:30 pm

	Opening Reception and

Welcoming Remarks
	Peter A. Harkness, Editor & Publisher, GOVERNING


第二天：2007/05/31(星期四)

	主題
	簡報名稱
	發表者

	7:30 am 


	Registration
	

	7:30-8:30 am
	Breakfast Roundtables
Mobile Security

Ubiquitous Broadband

Outsourcing

Public-Private Partnerships for 

Wireless Mobile Broadband Services

Next-generation eGovernment Service

Delivering Public Value

Email Archiving/Electronic Record Retention

Decentralization vs. Centralization: Cycles and Trends

First Responder Authentication Credentialing
	

	9:00-10:00 am
Plenary Session
	KEYNOTE ADDRESS

Service, Not Silos — Transforming Government
	Reg Alcock, Executive in Residence, University of Manitoba

	10:30-11:45 am
Breakout Sessions
	Effective ERP Implementation
Building Cross-Boundary Alliances: Framework for Success
3-1-1 and CRM — Connecting with Citizens
Continuity in Crisis — Keeping Government Going

Whatever the Threat
IT-Enabled Transformation
Consolidation Challenges

	Jon Fullinwider, Chief Information Officer, Los Angeles County
Otto Doll, Chief Information Officer, State of South Dakota
Andy Miller, Digital Government Service Manager, State of Arizona
Ted O’Keefe, Director of City 3-1-1 Services, City of Chicago
Scott McPherson, Chief Information Officer, Florida House of Representatives

Bob Hanson, Chief Information Officer, Sarasota County, Florida
Gopal Khanna, Chief Information Officer, Minnesota
John Gillispie, Executive Director, Iowa Communications Network and Chief Operating Officer, Iowa Information Technology Enterprise

	12:00 pm
Lunch
	
	

	1:30-2:45 pm
Breakout Sessions
	Managing Projects for Maximum Impact
The Power of Shared Services and Infrastructure
The Next Generation of E-Government
Wireless, Wi-Fi and Broadband
What Do Legislators Want To Know About IT?
Outsourcing Update

	Avi Duvdevani, Deputy General Manager and Chief Information Officer, New York City Housing Authority
Jim Ley, County Administrator, Sarasota County, Florida
Gary Norris, Superintendent, Sarasota County Schools
Gene Akers, Assistant Director, Department of Finance, State of Alabama

Stephen Fletcher, Chief Information Officer, State of Utah

Shital Patel, Chief Information Officer, Indianapolis

Rebecca Wyke, Commissioner of Administrative and Financial Services, Maine
Russ Saito, Comptroller/Director, Department of Accounting and General Services, Hawaii
John Gillispie, Executive Director, Iowa Communications Network and Chief Operating Officer, Iowa Information Technology Enterprise
Mike Moore, Chief Technology Officer, San Diego County

Brad Tritle, Strategic Initiatives Manager, State of Arizona

	3:00-4:00 pm
Plenary Session
	How Health IT Can Improve the Quality and Cut the Cost of Health Care
	

	4:00-5:00 pm
Leadership Discussions
	Working with the Feds

Open Source

Real ID

Long-term IT Investment
	

	5:00-6:00 pm
	Reception
	


第三天：2007/06/01(星期五)

	主題
	簡報名稱
	發表者

	8:30-10:30 am
Breakfast SYMPOSIUM
	Looming Challenges for IT Leaders: Are You Ready?
Discussion Leader: 

Jerry Mechling

Faculty Chair, Kennedy School of Government 
	Jon Fullinwider

CIO, Los Angeles County

Clark Kelso

CIO, CA

Gopal Khanna

CIO, Minnesota

Bill Purcell

Mayor, Nashville-Davidson County

Teri Takai

President, National Association of State CIO and Director

	11:00 am-1:00 pm

	Tour of Chicago 

3-1-1/9-1-1 Center
	


議程顯示討論議題與我國目前推動議題大致相同，顯示我國在電子化政府推動上與美國有類似看法，舉例來說，許多城市與台北，同樣有WiFi城市建置成功後無法穿透建築物之問題。其中比較特殊的部份是與會官員超過8成配有Blackberry手機，許多人每5分鐘收到１份簡訊，整天都處於回覆電子郵件的狀態。會議進行中某場大型討論會（如下圖一），主持人開放利用Blackberry發送電郵提問，導致其手機整場持續收到電郵，包含與會人員各式問題，甚至還有與會人員分享昨晚所聆聽的爵士樂表演。迫使主持人提醒與會人員可舉手發問。
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圖一：大型討論會場景

美國芝加哥市之311與911中心之參訪行程極具價值，圖二即為芝加哥市311中心之客服部門，屋頂懸掛之電子看板可顯示目前共有多少通電話進線，尚有多少通電話待接等資訊。每位客服人員之位置皆配備兩個電腦螢幕，右方藍色螢幕為觸控式螢幕，用以電話處理，左方之螢幕為一般螢幕，用以查詢資料及輸入資料，該介面為簡單之VB設計介面，僅提供相關資訊及欄位供填寫。客服人員約40~50位，平均年齡年輕，工作場合氣氛和諧、寧靜。
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圖二：芝加哥市311中心客服部門

該中心對於訪客之身分管控嚴格，預約參訪前必須提供出生年月日以確認訪客身分，進入中心前必須逐一核對身分並配發參訪證後始得進入中心，如圖三所示。
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圖三：芝加哥市311中心參訪證

芝加哥911中心對於身分之控管未如311中心嚴格，但是隨團人員皆不允許照相，故無法取得內部場景，該中心所有公用設施（水、電、空調、網路等）皆為雙套供應來源，甚至機房內還有實體防火牆區隔兩套伺服器群組，該中心在市長強力主導下運用美國國土安全部門之預算，整合警察、消防、反恐等部份成為功能統一中心。

客服部門位於建築物4樓但挑高兩樓，於後方牆上顯示芝加哥市之大型電子地圖，可顯示目前來電者所處之地理位址及各行政區域目前有否火警、車禍等情況發生，參訪同時剛好有幾起車禍資訊顯示。每位客服人員配有3~4個螢幕，另有一彩色長柱位於座位左後方，主管可藉由觀察顏色之變化瞭解客服人員是否需要額外協助、目前是否處於忙線狀態、該通電話之類型等基本資訊。客服人員在接獲報案後可根據消防車及警車上配置之GPS瞭解目前處理進度並與報案者保持聯絡。同時執勤客服人員約30位，年齡層分布廣。

監控部門同樣位於該建築物4樓，該部門可監控所有裝置於芝加哥市各街道路燈或交通號誌上之攝影機影像，可觀看美國主要媒體之報導，監視影像並針對交通、街頭槍戰、販毒等進行瞭解或防範，例如參訪過程中即見某攝影鏡頭跟隨街頭上青年之移動進行放大。

資訊部門位於該建築物3樓，機房位於部門旁，資訊人員，約10~20位，此次參訪行程並未包含該部門。機房之實體防火牆部署原因為大家詢問焦點，據瞭解係曾經在施工過程中引發火災。本人曾詢問主講人員對於將來網路電話盛行後之發話點定位問題，主講人員表示有觀察到這個問題，但目前只能追蹤到最後一個路由器之位置。

3、 建議事項

（1） 相較於我國許多995或9595結尾之電話號碼，我國在推行政府電話客服中心號碼整合上似可以持續推動，構成類似美國區分緊急事件打911、非緊急事件打311之簡易分類。

（2） 相較於美國，我國為數眾多的政府機關尚未設置常態資訊部門，本次會議現場許多官員職稱皆為CIO，甚至county亦有設置CIO職位。組織架構上之差異對於我國推行電子化政府可能將有長遠影響。

（3） 與會官員對於每項專案所能提供之投資報酬效益比非常注重，亦提倡長期投資之觀念，值得我國借鏡。

（4） 美國預算較為充裕之政府單位如紐約市、芝加哥市對於GIS、GPS、資料探勘等技術之結合運用，均表現出重視及發現其價值所在的態度，值得我國參考。

PAGE  
13

