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简介 
ZYX 集团公司（以下简称“ZYX”）于 1974 年在德国成立。公司提供定制的银行柜台终端（BCT）
和一套称为 BNK 的支持应用服务。银行工作人员利用 ZYX 的终端和应用系统为客户提供服务，包
括： 

• 柜台付账； 
• 账户取款； 
• 检查客户账户余额。 

 
自 1974 年以来，ZYX 通过收购同类公司扩展了业务。如今，公司为欧洲的 30 家银行机构提供终
端、应用系统和支持服务。  
 
三年前，ZYX 将 BNK 的支持业务外包给外部服务提供商 BANK$CO. 
 
ZYX 处于竞争激烈的市场。公司业务正在流失，因为竞争对手的产品价格更便宜，而且是在标准 PC
上运行。ZYX 认识到自身 IT 服务运行的成本过高。 
 

企业战略 
ZYX 的企业战略包含以下目标： 

现有业务 

• 确保按合同交付； 
• 阻止业务流向竞争对手； 
• 投资以及培养 ZYX 全体员工。 

降低风险 

• 控制人力成本； 
• 降低运营成本； 
• 消除对遗留 IT 系统和遗留 IT 服务提供商的依赖。 

面向未来 

• 做好适应变革的准备； 
• 在亚太地区扩展业务； 
• 抓住机会在其他国家扩展业务。 

 

组织结构 
ZYX 的结构如下所示：  
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ZYX 控股公司（以下简称“控股公司”）是集团总部，位于德国柏林，拥有 50 名员工，主要负责： 
• 企业战略； 
• 全球投资； 
• 采购； 
• 合同治理； 
• ZYX 集团绩效财务报告 。  

 
控股公司管理团队的办公地点位于柏林，由以下人员组成： 

• 首席执行官（CEO）； 
• 首席信息官（CIO）； 
• 首席财务官（CFO）； 
• 执行销售总监； 
• 执行产品总监。 

 
设有以下专业职能部门，为 ZYX 各公司提供服务： 

• 财务支持部：提供财务投资、预测和会计职能； 
• 采购部：具有大规模采购经验； 
• 合同治理部：具有高价值合同治理经验； 
• 公司治理部：审计 ZYX 各公司遵守公司政策的情况； 
• 法务团队：对采购和合同治理提供支持 。 

 
控股公司没有自己的 IT 人员，所有的 IT 支持均由服务公司提供。 
 
ZYX 服务公司（以下简称“服务公司”）位于荷兰阿姆斯特丹，由 ZYX 德国公司 
于 5 年前创建。服务公司拥有 95 名员工，主要负责： 

• 为控股公司和德国公司提供 IT 和桌面支持； 
• 提供对大量遗留系统的支持； 
• 开发新的应用系统并提供支持 ； 
• 为控股公司、德国公司、服务公司和 ZYX 集团业务提供服务管理，包括服务台 ； 
• 管理 BANK$CO 的合同交付； 
• 管理少量服务提供商（参见“服务及其提供商”一节）的合同交付，包括： 

o MAIL$CO 提供的电子邮件服务， 
o NET$CO 提供的广域网和互联网接入服务， 
o PAY$CO 提供的工资发放服务； 

• 为 ZYX 各公司提供 IT 战略和架构方面的指导。 
 
服务公司由其 IT 总监领导，她曾任一家小型服务集成公司的高级服务经理。她向控股公司 CFO 汇报
工作，她带领一个管理团队，每位团队成员管理若干下属。管理团队由以下人员组成： 

• 服务管理与服务台主管； 
• 开发与架构经理； 
• 运营与支持经理； 
• 高级项目经理。 

 
服务公司的办公地点几乎满员，只有 2 张空闲的办公桌，无法再扩充。 
 

应用系统开发 

服务公司拥有一个小型 IT 开发团队，他们采用精益和敏捷开发技术开发新的应用系统。12 个月前，
他们基于标准 PC（而非 BCT）开始开发新版本的 BNK。新应用系统 NEWBNK 的数据库和核心应
用由 CLOUD$HOST 托管于云端，系统目前正处于最后测试阶段。通过测试后，为所有用户组织部
署完成 NEWBNK 预计需要 18 个月的时间。BNK 和 BCT 只能在 NEWBNK 完全部署后才能下线。
NEWBNK 降低了用户的成本，预计将为 ZYX 带来显著利润增长。 
 

桌面支持 

服务公司为控股公司、德国公司、数据公司及自己的用户提供桌面支持。  
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应用系统支持和主机托管 

服务公司对大量遗留系统提供支持。遗留系统最早由德国公司员工开发，这些员工后来离开了
ZYX。他们还对成品软件和新开发的应用系统提供支持。整个集团使用的工资发放软件购自一家外部
公司，托管于数据公司。服务公司为 ZYX 各公司提供工资发放系统的支持，同时管理该系统的合
同。 
 
除 NEWBNK 外，服务公司所有其他应用系统均托管于 ZYX 数据公司。 
 

服务管理 

服务公司是专业的服务提供商。根据技能要求，全体员工均更新了岗位说明书。所有现用流程均由流
程负责人进行了完整记录。服务管理与服务台功能包括： 

• 故障管理 
o 服务公司使用一个广泛应用的工具系统，并自行对其进行配置。该工具系统管于数

据公司。该工具系统有一个基础配置管理数据库，同时具备支持服务台和变更管理
的功能。 

o 服务公司的开发人员对该工具系统进行了开发，在服务台集成了故障管理功能，提
供给英国公司的外包商 OUT$CO 使用。通过集成，有关公司电子邮件、网络和工资
发放服务的故障信息可以从 OUT$CO 的服务台传递到服务公司的服务台，而无需再
重新录入信息。 

• 变更管理 
o 服务公司运营一个变更审批论坛（CAF），该论坛每月召开一次会议，讨论并批准

服务公司、数据公司以及公司电子邮件、工资发放和网络服务提供商所提供服务的
变更事项。  

o CAF 要求 ZYX 各公司的用户代表参加，但他们的出席率极低。  
o CAF 由服务公司的服务管理与服务台主管担任主席，由服务管理团队的 4 名成员提

供支持。该团队最近完成了变更管理流程的能力与成熟度评估，并获得高分。  
o 在过去的 18 个月里，由 CAF 批准的所有变更均已成功部署。 

• 配置管理  
• 问题管理 
• 发布与部署管理 
• 容量管理 

 
服务公司服务管理每月收集数据并报告以下指标： 

• 服务公司服务台接收并解决的故障数量； 
• CAF 每月批准的变更数量； 
• 服务公司大型机的可用性。 

 

项目管理 

服务公司拥有一个小型项目管理团队，在管理复杂的开发项目和基础设施项目方面经验丰富。 
 

服务公司服务台 

服务公司服务台每周 5 天（仅限工作日）24 小时运行，为控股公司、德国公司和服务公司的用户提
供一线支持。服务台还为 ZYX 各公司的用户提供公司电子邮件、网络和工资发放服务方面的故障管
理。 
 
ZYX 数据公司（以下简称“数据公司”）是服务公司的全资子公司。数据公司依托两个数据中心，为
服务公司和 BANK$CO 提供托管服务：  

• 一个位于柏林； 
• 一个位于阿姆斯特丹。 

 
数据中心之间通过专用高速网络链路连接。数据中心几乎满负荷，无法再扩容。 
服务公司将应用系统（包括工资发放系统）服务器均安置于这两个数据中心内。BANK$CO 将运行
BNK 的大型机托管于柏林数据中心，支付费用给数据公司。  
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数据公司的 10 名运营人员管理着数据中心，他们向服务公司的运营与支持经理汇报工作。部分员工
有岗位说明书，但内容并未更新。所有员工均有技术背景，但都不具备服务管理资格。只有部分（而
非全部）操作程序存在文档记录。 
 
ZYX 德国公司（以下简称“德国公司”）是最初的 ZYX 公司，位于德国柏林。德国公司负责设计 ZYX
的客户所使用的产品，销往欧洲大陆，并为德国、荷兰和比利时的 BCT 提供现场支持。 
 
德国公司管理团队由以下人员组成： 

• 总经理； 
• 财务总监； 
• 工程设计总监； 
• 现场支持总监； 
• 销售总监。 

 
现有 190 名员工，包括： 

• 支持 BNK 终端的移动现场工程师； 
• 设计工程师； 
• 居家办公销售人员； 
• 行政人员。 

 
德国公司有自己的文化，并始终在制定自身的 IT 战略。自服务公司成立 5 年以来，德国公司的大部
分 IT 服务由服务公司提供。然而，设计应用系统由当地服务提供商 CAD$CO 提供和支持，现场工
程应用系统由当地服务提供商 FIELD$CO 提供和支持。德国公司财务总监负责管理这些当地服务提
供商，但实际上管理有限，仅限于申请和核查发票。 
 
德国公司现场工程师和居家办公人员的桌面支持由 MOB$CO 提供，局域网支持则由 DLAN$CO 提
供。这两个服务提供商由服务公司管理。 
 
ZYX 澳洲公司（以下简称“澳洲公司”）是一家位于堪培拉的新创公司，人员包括： 

• 总经理； 
• 10 名市场研究人员。 

 
澳洲公司研究 ZYX 是否应该在亚太地区扩展业务。他们正在与位于东京的一个竞争对手进行谈判，
这家公司在亚洲提供银行终端服务，有自己的内部 IT 服务提供商，准备与 ZYX 合并。 
 
澳洲公司员工目前使用的是私人笔记本电脑，要连接到 ZYX 广域网才能访问互联网和 ZYX 公司电子
邮件服务。服务公司无法向澳洲公司提供桌面支持。因此，服务公司希望有当地服务提供商提供这项
服务。DESK$CO 是一家当地公司，可以签订 12 个月合同提供桌面支持。 
 
ZYX 英国公司（以下简称“英国公司”）是一家总部位于英国伦敦的大型公司，是英国成熟的银行终
端服务提供商，拥有 345 名员工，其中有 200 名现场工程师分布于英国的六个区域办事处。它在 2
年前被 ZYX 收购。  
 
英国公司管理团队由以下人员组成： 

• 总经理； 
• 财务总监； 
• 现场支持总监； 
• 销售总监； 
• 运营总监。 

 
9 年前，英国公司与大型全球服务公司 OUT$CO 签订了一份为期 10 年的合同，将所有 IT 服务和 IT
人员（包括英国公司的服务台）进行了外包。英国公司保留了 2 名服务交付经理，负责管理与
OUT$CO 的合同。服务交付经理向英国公司财务总监汇报工作。英国公司还保留了 3 名项目经理，
他们与 OUT$CO 共同管理改进项目。 
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过去两年，OUT$CO 的服务绩效和质量均有所下降，服务级别常不达标。可用性服务级别连续六个
月不合格，销售人员投诉：他们的笔记本电脑从未被及时修复。 
 
2 年前，英国公司管理团队对 OUT$CO 开发新应用收取高额费用的做法很不满意。英国公司组建了
一个 5 人小型团队，他们采用敏捷方法为英国公司开发小型独立应用系统并提供支持服务，他们向
英国公司运营总监汇报工作。  
 
英国公司的高管和高级员工不希望控股公司和服务公司干预他们的战略和运营，而且对任何强制推行
的、不符合他们自身意愿的工作方式，历来也是一直反对。 
 
6 个月前，英国公司高管聘请了咨询机构 SIAMRUS，对英国公司的 IT 服务提供战略进行审查，并
为未来谋划新的战略。4 周前，收到了 SIAMRUS 的报告。在报告中，SIAMRUS 建议英国公司向基
于 SIAM™的模式转换，并附上了一份 SIAM 战略大纲。 
 
报告建议将服务提供商的服务划分为以下几类： 

• 主机托管； 
• 网络； 
• 应用系统开发； 
• 应用系统支持； 
• 终端用户计算。 

 
报告建议由外部服务集成商对所有提供商的服务进行管理。SIAM 战略指出，应有 5 个签约服务提供
商和 1 个签约服务集成商。  
 
SIAMRUS 提议自己成为该服务集成商。报告称，SIAMRUS 将使用自主的标准 SIAM 模型，这个模
型在其他组织大获成功。这个 SIAM 模型中包含了一个标准化的流程模型，每个提供商将使用统一
的流程，模型中还包含一个由 SIAMRUS 拥有的共享工具系统。SIAMRUS 声称，这种做法将有助于
向 SIAM 模式的快速转换，并能够降低整体风险。  
 
英国公司高管尚未就 SIAMRUS 的建议作出决策。 
 

治理  
ZYX 董事会负责公司治理和企业战略。董事会成员包括： 

• 控股公司全体董事； 
• ZYX 其他公司总经理。  

ZYX 董事会每月在总部召开例会，由 CEO 主持。 
 
ZYX 各公司的管理团队每月召开一次会议，并向控股公司提交一份会议报告。 
 
设立 ZYX IT 指导小组，成员包括： 

• 以下公司 IT 部门各一名代表： 
o 服务公司， 
o 数据公司， 
o 英国公司； 

• 控股公司的一名审计员； 
• 以下公司各一名用户代表 ； 

o 德国公司， 
o 澳洲公司。 

 
IT 指导小组由服务公司 IT 总监担任组长，每年在总部召开四次会议。英国公司未参加最近两次会
议。IT 指导小组向 ZYX 董事会汇报工作。  
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设立 ZYX 产品开发论坛，讨论 ZYX 所提供服务的潜在开发事项。论坛成员包括： 
• 以下公司代表： 

o 控股公司， 
o 德国公司 ， 
o 澳洲公司， 
o 英国公司， 
o BANK$CO； 

• 服务公司 IT 总监。 
 
产品开发论坛每季度召开一次会议，由执行产品总监担任主席。 
 

文化/风险偏好 
ZYX 历来不愿冒险。控股公司和德国公司仍在使用大量遗留系统就是一个很好的例证。每次有人提
议开发新系统来取代遗留系统时，董事会都认为业务风险太高。 
 
CEO 于 4 个月前上任，她曾在世界一流汽车制造企业担任高管。她持有不同态度，更愿意承担风
险，前提是： 

• 预期收益明确，并支持企业战略； 
• 风险清晰且可控； 
• 需进行严谨规划以减少风险。 

 
CEO 最近启动了一项计划，继续在 ZYX 各公司、各业务领域中引入精益与敏捷方法和思维。她对将
要取代 BNK 的 NEWBNK 系统有所了解，并希望在测试通过后开始部署。 
 

变革任务 
在上次董事会会议上，CIO 提交了一份关于 ZYX 新 IT 战略的文件。撰写该文件时，CIO 使用了
SIAMRUS 提交给英国公司报告中的部分调查结果，并补充了对 ZYX 各公司现用服务和服务提供商
的最新分析。  
 
CEO 建议： 

• ZYX 向基于 SIAM 的运营模式转型； 
• 集团所有公司都转换到统一的 IT 交付模式。 

 
这将需要一个跨服务的服务集成商，整合集团各个公司的所有服务。ZYX 将被视为服务提供商的单
一客户。预期的收益是通过整合内部和外部服务提供商形成规模经济，推动成本节约。  
 
两个关键要求： 

• 服务集成商的成本应尽可能低，同时始终满足服务级别和高质量服务的要求； 
• IT 战略必须支撑企业战略 。 

 
目前尚未确定服务集成商，也未确定 SIAM 模型。 
 
CEO 希望确保 ZYX 的 SIAM 模型能有助于： 

• 迅速在其他国家（包括亚洲）扩展业务； 
• 支持快速引入新的服务和服务提供商。 

 
要求 CIO 建立 SIAM 模式转换项目。项目名称为 NEWGEN。 
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服务及其提供商（包括合同安排） 
ZYX 提供给客户（银行机构）的服务。 
服务 描述 提供商 用户 签约/托管方 合同安排 备注 
BCT 支持 提供 BCT 现场支持  德国公司、 

英国公司 
使用 ZYX 服务
的银行 

使用 ZYX 服务的银行 滚动合同，可提前 12
个月发出终止通知 

遗留设备。移动现场工程
师受雇于德国公司和英国
公司。 

BNK 应用系统支持 提供 BCT 定制遗留系
统支持 

BANK$CO 使用 ZYX 服务
的银行 

控股公司/服务公司 滚动合同，可提前 3 个
月发出终止通知 

遗留系统 

BNK 大型机 对运行 BNK 应用系统
的遗留大型机提供支
持 

BANK$CO 使用 ZYX 服务
的银行 

控股公司/服务公司 滚动合同，可提前 3 个
月发出终止通知 

遗留大型机 

BNK 主机托管 BNK 大型机托管 数据公司 BANK$CO BANK$CO/BANK$CO 3 年合同，3 个月内到
期 

 

 
其他提供给 ZYX 内部的所有服务，或正在开发中的服务。 
服务 描述 提供商 用户 签约/托管方 合同安排 备注 
应用系统开发与支持 定制应用系统的开发

与支持 
服务公司 控股公司、德国

公司、数据公
司、服务公司 

服务公司与控股公司、
德国公司的运营协议。
与数据公司不签约。 

无合同 包括遗留系统 

NEWBNK 替代 BNK 而开发的新
应用系统 

服务公司 尚无，仍将是银
行 

尚无合同或协议 尚无合同期 目前正由服务公司开发
中，将替代 BNK。 

NEWBNK 主机托管 NEWBNK 云主机托
管 

CLOUD$HOST 尚无，仍将是银
行 

控股公司/服务公司 滚动合同，可提前 3 个
月发出终止通知 

目前托管 NEWBNK 的测
试环境。NEWBNK 正式
部署后将托管实时环境。 

桌面支持 所有办公室用户的桌
面支持 

服务公司 控股公司、德国
公司、数据公
司、服务公司 

服务公司与控股公司、
德国公司的运营协议。
与数据公司不签约。 

无合同期  

应用系统主机托管 服务器托管  数据公司 控股公司、数据
公司、服务公
司、德国公司 

与服务公司的运营协议 年度审查，1 个月内到
期 

托管服务公司的所有服务
器 

工资发放支持 对使用工资发放系统
的用户提供一线支持 

服务公司 ZYX 各公司 服务公司与 ZYX 其他公
司的运营协议 

无合同期  
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服务 描述 提供商 用户 签约/托管方 合同安排 备注 
工资发放服务 工资发放托管服务  PAY$CO ZYX 各公司 控股公司/服务公司 5 年合同，剩余 2 年 公司合同。工资发放服务

与公司电子邮件服务集
成，用于发放每月工资。 

广域网 连接 ZYX 各地的网络 NET$CO ZYX 各公司 控股公司/服务公司 5 年合同，剩余 4 年 全球广域网提供商 
互联网接入 广域网接入互联网 NET$CO ZYX 各公司 控股公司/服务公司 5 年合同，剩余 4 年 全球广域网提供商 
控股公司、数据公司
和服务公司的局域网 

控股公司、数据公司
和服务公司的内部局
域网支持 

服务公司 控股公司、服务
公司、数据公司 

尚无 无合同期  

德国公司局域网 德国公司内部局域网
支持 

DLAN$CO 德国公司 德国公司/服务公司 1 年合同，6 个月后续
签 

当地服务提供商由服务公
司代德国公司管理 

英国公司局域网 英国公司内部局域网
支持 

OUT$CO 使用
NET$CO 作为
分包商 

英国公司 英国公司/英国公司 10 年合同，剩余 1 年 英国公司与 OUT$CO 外包
合同的一部分。OUT$CO
将支持服务分包给
NET$CO 

澳洲公司局域网 澳洲公司内部局域网
支持 

澳洲公司员工 澳洲公司 无合同 无合同 由某个用户安装和支持 

云电子邮件 云托管公司电子邮件
服务 

MAIL$CO ZYX 各公司 控股公司/服务公司 滚动合同，可提前 1 个
月发出终止通知 

全球性的商品化云托管电
子邮件服务 

计算机辅助设计
（CAD） 

德国公司设计工程师
使用、数据公司托管
的设计软件 

CAD$CO 德国公司 德国公司/德国公司 滚动合同，可提前 12
个月发出终止通知 

专为欧洲市场定制、由数
据公司托管的成品软件 

移动设备支持 德国公司现场和居家
办公用户所用设备的
桌面支持 

MOB$CO 德国公司 德国公司/服务公司 2 年合同，剩余 6 个月 服务公司代德国公司管理
合同。 

现场工程师应用系统 在 FIELD$CO 自己的
数据中心托管，现场
工程师专用的应用系
统 

FIELD$CO 德国公司 德国公司/德国公司 滚动合同，可提前 1 个
月发出终止通知 

FIELD$CO 托管的商品化
服务 

外包服务 由 OUT$CO 向英国
公司提供的一些 IT 服
务，包括应用系统的
定制开发与支持、应
用系统的主机托管、
桌面支持和网络支持 

OUT$CO 英国公司 英国公司/英国公司 10 年合同，剩余 1 年 英国公司与 OUT$CO 的外
包合同。OUT$CO 将英国
公司网络支持服务分包给
NET$CO，将英国公司服
务台服务分包给
ZYX$DESK。 
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现有服务提供商 
服务提供商 提供的服务类型 备注 
BANK$CO BCT 终端和 BNK 支持 代表 ZYX 向银行提供遗留系统的支持服务。公司没有明确的服务管理规范。公司文化是

严格遵守合同，经常针对特定条款的含义提出异议。 
BANK$CO 拥有四个内部部门——BCT 支持、BNK 开发、BNK 支持和 BNK 大型机支
持。这些部门在解决问题和计划发布更新时往往缺乏协作。 
他们仅有一个服务级别指标：当月解决的问题数量。 

CAD$CO CAD 成品软件 提供用于计算机辅助设计的成品软件。他们有一个小型服务台，用户可以通过直接发送电
子邮件进行联系。  

CLOUD$HOST 云主机托管服务 拥有标准服务目录的全球性云主机托管服务提供商。  
DESK$CO 办公室用户的桌面支持 澳洲公司的潜在服务提供商。他们是当地的一个小公司，有 5 名工程师和 2 名行政人员。 
DLAN$CO 局域网支持 仅在德国提供服务，有 25 名员工。 
FIELD$CO 现场工程师应用服务 一个小型托管服务提供商，只有 5 名员工。  
MAIL$CO 电子邮件服务  基于云的、商品化的全球性电子邮件服务提供商。 
MOB$CO 现场和居家办公用户的桌面支持 在德国和英国提供服务。  
NET$CO 网络服务 全球性的网络服务提供商，OUT$CO 的分包商。在全球拥有 3500 多名员工，均使用统

一的运营模式、流程和工具系统。 
服务级别一直保持达标，但与其他同类提供商相比，成本似乎较高。 

OUT$CO 为英国公司提供 IT 外包服务，包括桌
面支持/终端用户计算、主机托管、基
础设施支持、应用系统开发、应用系统
支持和网络服务。 

OUT$CO 是一家全球性的外包服务提供商，拥有 ISO 20000 认证。他们通常的做法是将
客户的相关员工调遣到自己公司，并会针对每个客户定制流程。 
OUT$CO 采用全套服务管理流程，每个流程均由流程负责人完整记录并定期审计。他们
使用商品化的基于云的工具系统服务，其中包括基础设施和网络监控服务。  
OUT$CO 根据详尽的运营水平协议由内部部门提供桌面支持、应用系统支持和应用系统
开发服务。OUT$CO 也将这些服务作为独立产品提供给许多客户。 
OUT$CO 还为一些组织（包括 ZYX 的一个竞争对手）提供服务集成服务。他们作为灵活
可靠的服务集成商享有良好声誉，他们愿意修改其 SIAM 模型以适应特定情况。 
OUT$CO 将主机托管、基础设施支持、网络和服务台服务进行分包，由其他组织提供服
务。OUT$CO 将英国公司的网络支持服务，分包给 NET$CO；将英国公司的全年 7 x 24
服务台服务，分包给 ZYX$DESK。对服务台的满意度很高，据报告，代理商对服务及其
使用方式有很好的了解。 

PAY$CO 工资发放服务 PAY$CO 提供工资发放系统的服务台，工作日朝九晚五时段用户可以直接与其联系。用
户表示对服务非常满意。 
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SIAMRUS 服务集成咨询和服务 一家大型的全球性组织，服务集成商，在制造业拥有经验。他们采用一套标准化但灵活性
有限的 SIAM 模型，拥有自己的 SIAM 工具系统。该模型中包括 全年 7 x 24 支持的服务
台。 

ZYX$DESK 服务台服务 在英国和澳大利亚知名的服务台提供商，有能力提供全年 7 x 24 支持服务。 
数据公司 主机托管服务 ZYX 的下属公司，为 ZYX 和 BANK$CO 提供主机托管服务。他们的服务级别一直保持达

标，但服务公司对数据公司部分员工的态度进行了投诉，认为他们似乎更关注技术而不是
客户体验。 
其服务级别指标为各服务器/大型机的可用性。 

服务公司 集团业务的应用系统支持、网络支持、
应用系统开发、桌面支持、中央服务
台、变更管理 

ZYX 集团的下属公司之一。控股公司对他们提供的服务感到满意。但是，德国公司的报告
指出，他们的服务经常无法达标，而且不愿提供协议中未明确规定的服务。最近一次发生
的问题是，周六上午上班的用户无法向服务公司的服务台报告故障。 
数据公司、英国公司和澳洲公司都曾经向 IT 指导小组投诉，指出服务公司似乎认为他们
比其他团队成员更重要，尤其是在提供 IT 战略指导时。 
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