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2019 年系统规划与管理师下午案例分析真题

试题一（共 24 分）

阅读下列说明，回答问题 1 至问题 4,将解答填入答题纸的对应栏内。

【说明】

某大型国有汽车公司，由于自主研发的节能电动车性价比高，业务发展迅速。为解

决全国多个分支机构的管理问题，去年信息化建设投入大，完成了 ERP 等重点核心业务

系统的建设。

为尽快向各部门提供标准高效的服务，公司 IT 服务总监与小王和小李两位系统规划

与管理师共同设计了公司的服务目录与服务方案，并计划今年部署实施。

为确保公司高层支持部署工作，总监安排小王和小李分别准备相关汇报材料。

小王负责部署实施的整体计划，通过整理相关材料，把部署实施工作分为三个阶段 和

四个要素，针对不同要素罗列了已知可能的工作内容，如下表：

要素 已知可能的工作活动

人员 外部招聘和内部调岗、（1）

资源 知识库内容初始化、工具部署使用手册与相关制度、（2）、（3）

技术 知识转移、技术手册发布、搭建测试环境、（4）、（5）

过程 过程与制度发布、过程电子化管理和数据初始化、（6）

小李主要针对高层关注的两项内容做详细汇报：一是四要素中的应急响应演练部分，

需要给出详尽的工作内容；二是确保部署实施过程中与干系人达成共识，确保项目目标
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达成。

【问题】

1.（6 分）基于以上案例，除了小王列出的已知可能的工作活动外，请补充每个要素还需

要做 的其他工作（从候选答案中选择正确选项，将该选项填入答题纸对应栏内）。

A.SOP 标准操作规范

B.建立培训教材库及知识转移方法

C.体系试运行

D.备件库建立与可用性测试

E.应急响应预案的制订与演练

F.服务台管理制度的初始化

2.（3分）基于以上案例，请按顺序明确小王部署实施工作的三个阶段。

3.（7分）基于以上案例，请帮助小李明确应急响应演练的主要工作内容。

4.（8 分）基于以上案例，小李需要在部署实施过程中与干系人达成共识的内容包括（从

候选答案中选择四个正确选项，将该选项编号填入答题纸对应栏内，每个 2 分，多于四

个答案不得分）：

A.开展项目的原因和目标

B.项目的范围

C.人员培训管理计划

D.公司战略目标

E.项目初步实现所要求的条件

F.公司的组织结构图

G.项目的交付物及其约束条件

H.持续改进相关的方法

试题二（共 25 分）

阅读下列案例内容，回答并计算问题 1 至问题 4,将解答填入答题纸的对应栏内。

【说明】

A公司是一家提供电力行业 IT 服务的快速发展型企业，分管运维业务的运维部李经

理新上任一周，据他观察目前运维团队士气及工作积极性较差、运维部频频接到用户投

诉及市场部抱怨。李经理决定从人员、资源、技术和过程四要素管控数据着手，找出目

前运维团队管理上的关注点。下表是李经理收集的近三个月数据：

要素 数据



人员

关键岗位储备人员 5 人，关键岗位人员共 15 人

人员绩效考核合格数量为 24 人，被考核人员数量 26 人

培训次数 6

技术 截止目前研发成果数量为 2 个

资源

检查备件完好数量为 58 个，抽检备件总数为 60

新增知识条目 32 条

服务台不完整录入事件数为 20 个，总事件数为 465 个

过程

SLA 达成事件之和 413 个，总事件数为 465 个

及时提交服务报告数量 20 个，服务报告总数量 25 个

成功解决事件数量 402 个，已关闭事件总数 430 个

回退变更数 6 个，变更总数 36 个

回退发布 1 个，发布总数 12 个

信息安全事件次数为 0

李经理按照运维部原有运营管理关键指标体系，编制运营管理关键指标体系完成情

况跟踪表，如下表所示：

要素 考核指标 指标要求 考核周期 指成情况

人员

关键岗位人员储备率 90% 季度 （1）

人员培训次数 6 季度 6

人员绩效考核合格率 90% 季度 （2）

技术 研发成果数量 2 季度 2

资源
备件可用率 96% 季度 （3）

新增知识条目 60 季度 32



服务台录入事件的完

整性
95% 季度 （4）

过程

SLA 达成率 98% 季度 （5）

服务报告交付及时率 95% 季度 （6）

事件解决率 96% 季度 93. 49%

变更成功率 95% 季度 （7）

发布成功率 90% 季度 9i. 67%

信息安全事件数量 • 0 季度 0

【问题】：

1.（7 分）基于李经理所收集的人员、资源、技术、过程四要素近三个月数据，请计算并

帮助 李经理补充运营管理关键指标体系跟踪表（精确到小数位后 2 位）。

2.（6分）结合上述运营管理关键指标：请指出李经理在运营管理中应该重视人员、资源、

技 术、过程四要素中的哪些管理？

3.（8分）请阐述人员要素管理可能面临的风险，并指出每一风险的控制措施。

4.（4分）请阐述知识管理的流程。



试题三（26 分）

阅读下列说明，回答问题 1 至问题 4,将解答填入答题纸的对应栏内。

［说明］

A公司是国内某大型煤炭集团的下属全资子公司，负责集团的信息化规划、建设和 系

统维护工作。A公司自成立以来一直专注于信息化建设，ERP 等核心系统均由 A公司自 行

组织开发。2017 年陆续开始有一些简单日常办公类系统进入维护阶段，2018 年承接了 集

团核心机房基础设施（包括服务器、操作系统、中间件、网络设备及链路）的日常运 维

服务，2019 年核心 ERP 系统将从试运行转入维保阶段。系统维护部门刚刚成立，共有 8

人，大部分是从软件开发部转来的技术人员。

近来，集团客户对 A 公司有很多抱怨，包含：IT 运维系统不支持网页版报障，只能

打电话，800 电话经常占线；网络设备故障恢复很慢；因备件质量问题导致客户设备不 可

用、投诉无门等问题。

集团信息化办公室是 A 公司的对接部门，为了使信息技术更有效的支持集团业务发

展，要求 A 公司针对 SLA 给出 2019 年系统运行维护改进方案。

【问题】

1.（9 分）基于以上案例，请指出 A公司在人员、资源、技术、过程方面的问题。

2.（8 分）基于以上案例，请提出资源方面需开展的持续改进方法。

3.（4 分）简述持续改进方法的实施步骤。

4.（5分）请判断以下有关持续改进的描述是否正确（填写在答题纸的对应栏内，正确的选

项 填写“✓”，不正确的选项填写“X”）：

（1）改进活动贯穿于 IT 服务的全生命周期，且是持续性的，但仍存在明显的起止时间。（ ）

（2）持续改进活动应在不影响户满意度的情况下改进 IT 服务提供的成本效益。

（ ）

（3）服务过程测量活动是分层次的，对单一服务项目，可以只覆盖服务执行层面。

（ ）

（4）全面严谨的服务回顾模板和会议纪要模板可以保证服务回顾的有效性及后续工

作可行性。 （ ）

（5）服务四要素改进主要由系统规划与管理师和服务质量人员负责。 （ ）
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