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午前対策の要点

問１



2

JIS Q 20000－1の立ち位置

問２



3

リスクについて

問３



4

スイカSLAについて

問４
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マネジメントプラクティスの分類について

マネジメントプラクティスの分類について(詳細)

アーキテクチャ管理，情報セキュリティ管理，ナレッジ管理，測定および報告
組織変更の管理 ，ポートフォリオ管理，プロジェクト管理，事業関係管理
リスク管理，サービス財務管理，戦略管理，サプライヤ管理
要員およびタレント管理，継続的改善

事業分析，キャパシティおよびパフォーマンス管理変更管理，インシデント管理
IT資産管理，モニタリングおよびイベント管理，問題管理，リリース管理
サービスカタログ管理，サービス構成管理，サービス継続性管理，サービスデザイン
サービスデスク，サービスレベル管理，サービス要求管理
サービス妥当性確認およびテスト，可用性管理

展開管理，インフラストラクチャおよびプラットフォーム管理，ソフトウェア開発および管理

一般的

サービス

技術的
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問５

問６
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可用性管理の指標について

問７



8

サービスポートフォリオ管理について

問８



9

RACIモデルについて

問９
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問題管理の分類について

問１０
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SMARTについて

午後Ⅰ対策の要点
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３段跳び法の要点

問1を解いてみましょう
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設問１ ①

設問１ ②
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設問１ ③

設問１ ④
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設問２(1) ①

設問２(1) ②
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設問２(1) ③

設問２(1) ④
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設問2(2) ①

設問2(2) ②



18

設問2(2) ③

設問2(2) ④
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設問2(3) ①

設問2(3) ②



20

設問2(3) ③

設問3(1) ①
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設問3(1) ②

設問3(1) ③
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設問3(1) ④

設問3(2)(3) ①
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設問3(2)(3) ②

設問3(2)(3) ③
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設問3(4) ①

SDで対応するデータ修正の

確立した手順が記された文書

設問3　〔改善の実施〕について答えよ。

(4) 本文中の下線(ウ)について，どのような文書の作成を依頼したか，

30字以内で具体的に答えよ。

設問3(4) ②
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設問3(4) ③

設問4(1)(2) ①

(1)　－41

(2) 定期的にアンケートを実施して推奨度を計測し，傾向をみていく

設問4　〔顧客満足度の評価〕について答えよ。

(1) 本文中の に入る推奨度の値を求めよ。

(2) 本文中の に入る記述を，30字以内で答えよ。

e

ｆ
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設問4(1)(2) ②

設問4(1)(2) ③
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午後Ⅱ対策の要点

章立てとユニット分け



28

問１を考えてみる

問1を選択しなかった人
→ 動画を15分位止めて，問1について
自分ならどう論述するか，考えてみる

設問イ
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論述の構想

ヒントの確認
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ネタ出し ①

ネタ出し ②
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展開 ①

論述 ①前半

GOOD

問題管理の一般
的な意義について

述べるのもアリ。
知識のアピール，

字数稼ぎにもなる

定番

傾向分析は，キャ
パシティ管理の定

番中の定番
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論述 ①後半

展開 ②
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論述 ②

A

A

A

検討

しきい値と比較な
ど分析面について
具体的に書いても

よかった

展開 ③

What

A社のサービス利用状況の見通し

についてコミュニケーションをとる

具体的

定例会議にA社の事業部門の

関係者が出席→事業計画を共有

Why

定常的な負荷や傾向を分析するだけでは，
突発的な負荷の増加に対応することはできない

解決のために講じた対策～その2

今回の販売キャンペーン

What

How

・A社の情報システム部門を通じて働きかけ

・事業計画とキャパシティ計画の関係を図解した資料を作成→システム部門に提供

Why 社内を説得
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論述 ③

(2) コミュニケーションの確立

定常的な負荷や傾向を分析するだけでは，今回の販売キャンペー

ンのような突発的な負荷の増加に対応することはできない。そこで私

は，A社のサービス利用状況の見通しについてコミュニケーションを

とる仕組みを整えた。具体的には，従来はA社の情報システム部門と

のみ行っていた定例会議に，A社の事業部門の関係者にも出席しても

らい，事業計画を共有した。なお，これは当社だけでは実現できな

いため，A社の情報システム部門に事業部門への働きかけを依頼し

た。このとき私は，事業計画とキャパシティ計画の関係を図解で分

かり易く説明した資料を作成し，A社情報システム部門が社内を説得

し易くなるよう工夫した。

文字数

ここまでで1133字

目標クリア！


