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2022 年系统规划与管理师下午案例分析真题
第 1题

某跨国公司新聘小唐为系统规划管理师来帮助提升中国区总部的 IT服务水平，中国区的 IT系统尚在设

计阶段，小唐需根据已经识别的服务需求及设定的服务级别，进行资源配置，以确保服务团队满足与

业务团队的约定的当前及未来的 IT 服务需求。

中国区总部 IT 系统将自建完成，由总部服务团队来负责维护，中国区各地分公司有部分硬件中端设备，

由本地其他团队成员兼职完成相关的维护工作，小唐准备制定服务工具方案以及统一响应的接口，支

持全国软硬件系统的服务支持需求。

通过一年的努力，小唐完成了中国区 IT服务工具的选择和部署，以及服务台的搭建投产，并计划在下

一年度，完成资源要素剩下两项相关工作的设计部署。

近期总部安排了审计团队检查之前项目目标达成的预期效果，需要小唐提供相关资源要素的测量关键

指标。

小唐也希望借此机会，设计出资源要素的测量指标与审计团队提前沟通达成共识。（总分 25分）

【问题 1】(5分)

(1)根据跨国公司中国区的 IT 服务需求，小唐规划服务资源方案，至少应考虑服务工具，服务台(1) (2)
四项关键资源内容的设计。（请将(1) (2)处的正确答案填写在答题纸的对应栏内)

(2)请简述小唐在选择服务工具时，应注意哪些关键因素。

【问题 2】(6分)

结合案例，判断下列选项的正误。

(1)服务台不是一个服务过程，而是一个服务职能()

(2)过程的流程化管理，解决了传统 T 管理以技术管理为中心的问题()。

(3)有效的监控平合能完全杜绝事故或事件的发生，提前做好预防工作()。



内部资料，禁止传播

希赛网——专业的在线教育平台 客服热线：400-111-9811 2 / 4

【问题 3】(6分)

请简述如何通过建设服务台使用有效手段受理中国区客户的运行维护服务请求及时跟踪服务请求的处

理进展，确保实现服务级别协议要求。

【问题 4】(8分)设计团队获取了三个月来服务台的相关数据，见下表：

(1)请计算用户呼叫率、录单率、平时通话时间、孤单准确率。

(2)请小唐针对（问题 1）中 1和 2两项内容设计了测量指标，请分别给出至少 2项测量指标。

（扫码进入小程序，查看完整版真题答案+解析+估分）

第 2题

阅读下列说明，回答问题 1至问题 3，将解答填入答题纸的对应栏内。

【说明】

某大型企业去年信息化投入大，完成了重点核心业务系统的建设。由于应急相应预案制定的不充分并

且未开展演练，出现了系统性故障时，部分关键的应用系统不可用且在 12小时内未能完成恢复业务，

给企业带来了较大损失。

为加强该企业 IT服务的规范化水平，IT 服务部门管理人员小王，规划了今年的 IT 服务部署 SS 计划，

在部署 SS计划中包含了服务团队组建计划，知识转移计划、培训计划、工具采购部署测试上线计划、

服务计划过程绩效指标。

在应急响应预案制定过程中，与 IT 服务总监、客户接口人、IT 恢复小组组员和运维工程师等充分沟通，

明确需求与职责。

【问题 1】(10分)

【问题 2】(11分)

【问题 3】(4分)

第 3题

A 公司运维部承担园内 12家大型银行及保险公司和运维服务。由于运维部经理离职，公司任命新招聘
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的王伟作为运营部经理，并向部门下达了“运维年收入不少于 1800万、客户满意度不低于 95％、投诉

总数不超过 5次”的目标。

入职以后，王伟与原经理进行了交接，详细了解部门工作情况。运维部下设系统组，网络组、软件组

三个小组，组员均由资源技术人员担任。正式上任以后，王伟与三位组员进行了沟通，掌握了各组的

详细情况，收集了各组员对业务发展和团队管理的建议。

根据部门实际情况，王伟将团队目标进行了分解。针对不同岗位制定了不同的月度、季度、年度绩效

考核指标，涵盖了工作量、技术能力，客户满意度、流程、文档等运维工作各方面。在部门会议上，

王伟对绩效考核指标进行了详细讲解，并鼓励大家将以客户为中心，注重团队合作，作为基本工作原

则，努力完成目标。

一个月后，王伟得到客户反馈，系统组小张和网络组小李经常在客户现场发生争执，客户认为系统组

人员普遍存在工作不主动、拖延的情况。同时也表达了对网络组人员的认可。与系统组和网络组组长

沟通后，王伟了解到小张和小李毕业时间都不长，在客户现场发生争执主要是由于技术能力不足，分

工不清造成的。于是。主伟和小张和小李进行了多次沟通，提出了今后解决类似工作冲突的建议，两

人均表示认同王伟的建议。

在月度例会上，王伟强调了“以客户为中心，注重团队合作的重要性，并制定了周例会制度以加强团队

内部沟通与售后。

（扫码进入小程序，查看完整版真题答案+解析+估分）

【问题 1】(8分)请指出在服务团队组建期应重点开展的工作。

【问题 2】(6分)请指出王伟在团队目标分解时的工作要点。

【问题 3】(3分)(8分)结合案例，应用技能、意愿、思想目标、监控方法，请补充如下表格。

4、(3分)团队处理风暴期时，解决团队冲突时应采取的 3个关键步骤包括()。
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A 人员沟通

B、共享愿景

C、建立信任

D、强化团队价值观

E、梯队建设

F、授权工作

（扫码进入小程序，查看完整版真题答案+解析+估分）
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