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2022 年系统规划与管理师论文真题
第 1题

论 IT服务知识管理

IT服务是创造知识的过程，也是实现知识价值的过程。IT 服务方的服务质量依赖于组织自身所掌握的

知识水平和技能经验，通过知识管理可保持及提升组织的服务保障水平。IT 服

务知识管理是将服务生产过程中产生的各类信息所包含的知识最大限度地提取、保留。通过评审后加

以应用。知识管理是提高 IT 服务效率、实现 IT 服务目标的重要手段。

请以“IT服务知识管理”为题，分别从以下三个方面进行论述。

1、概要叙述你参与过的或者你所在组织开展过的某运行维护项目的基本情况（背景、目的、组织、结

构、服务对象、服务内容、交付成果等)，并说明你在其中承担的工作。

2、结合项目实际，论述你对知识管理的人事，可以包括但不限于以下方面：

(1)知识、管理流程

(2)知识管理关键成功因素，并结合你所做的项目，给出项目知识管理指标项及其说明

(3)直属管理可能存在的风险和控制方法

3.请结合论文中所提到的运行维护服务项目介绍你是如何进行知识管理的，包括具体做法和经验教训。

第 2题

论 IT服务规划设计阶段的过程管理要素设计

在 IT服务规划设计过程中，为了交付特定的 IT 服务需求，服务方需要对过程管理进行设计，其中过程

管理要素是 IT 服务需求实现的保障，过程活动的贯穿使服务更加轨道化、标准化、规范化，进而服务

产生更加标准稳定。

请以“论 IT 服务规划设计阶段的过程管理要素设计”为题，分别从以下三个方面进行论述：
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1、概要叙述你参加过的或者你所在组织开展过的某运行维护服务项目的基本情况。（背景，目的，组

织结构，周期，服务对象，服务方式，服务内容，交付成果等)。并说明你在其中担任的工作职责。

2、结合项目实际情况并围绕从以下要点论述你对 IT 服务过程管理要素设计的认识。

(1)过程识别和定义的活动内容

(2)过程监控设计活动内容

(3)结合你的项目，给出服务级别管理、服务报告管理、变更管理过程设计时应考虑的内容，关键指标

及说明。

3、请结合论文中所提到的运行维护服务项目，介绍你是如何进行 IT服务过程管理设计的（可叙述具体

做法）并总结你的心得体会。
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