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2017 年下半年系统规划与管理师考试论文真题（参考答案） 

● 论 IT 服务方案设计及实施 

随着 IT 技术日新月异的变化，各行各业的 IT 系统也越来越复杂。如何保障 IT 系统的正常

运行，为用户提供优质的 IT 服务，已经成 IT 部门及用户关注的热点问题。IT 服务规划设

计处于 IT 服务生命期的最前端，IT 服务方案设计是 IT 服务规划设计阶段的核心工作，方

案设计的好坏对于确保系统的运营质量具有十分重要的意义。IT 服务方案在实施过程中可

能会出现各种问题，因此需要及时跟踪用户需求的变化，及时进行调整，达成一个多方都

满意的服务，其主要内容：及时收集用户的需求变更，分析现有服务方案对于服务质量的

影响，提出 IT 服务的改进方案。 

 

请围绕“IT 服务方案设计及实施”论题，依次从以下三个方面进行论述。 

1、概要叙述你所参与的 IT 服务方案设计的服务对象和业务场景，以及你在该服务方

案设计中所承担的主要工作。 

2、详细阐述你所参与的 IT 服务方案是如何进行服务模式和服务级别的设计。 

3、详细说明你所参与的 IT 服务方案具体实施过程和效果，在实施过程的中出现过什

么问题，如何改进的。 

 

● 论 IT 服务团队管理 

IT 服务团队人员的岗位包括管理岗、技术岗和操作岗，都需要较高的服务意识，工作中需

要注重流程化与规范化，使用专门的工具来提高服务质量，同时注重知识的积累及转移，

以便主动发现问题并解决问题。团队管理一般包括目标管理、激励管理、执行管理和人员

发展管理等，IT 服务团队通过执行管理，充分合理运用组织资源，不断改进组织环境并提

高效率，使得团队的整体效能得以充分发挥，以促进组织战略目标的实现。 

 

请围绕“IT 服务团队管理”论题，依次从以下三个方面进行轮式。 

1、简要叙述你所在 IT 服务团队基本情况，以及你在其中承担的主要工作； 

2、结合你参与过的 IT 服务项目及特点，论述如何进行团队管理； 

3、结合实际 IT 服务项目团队管理工作中遇到的问题，简要叙述团队管理实施过程中

的经验和教训。 

http://www.educity.cn/
http://www.educity.cn/rk/
http://www.educity.cn/tiku/
http://www.educity.cn/tiku/tp31323.html

