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はじめに 

 

 

筆者が仕事として初めて文章を書いたのは，1980 年のことです。当時はワー

プロなどもまだ普及しておらず，手書きの文章を何度も書き直して上司にレビュ

ーをお願いしました。書類を見たときの上司の顔，短い文章にもかかわらずコメ

ントするまでの時間の長さは，今でも忘れられません。 

情報処理技術者試験対策のセミナーの案内を見て，システム監査技術者試験の

受験勉強を始めたのは，今から 30 年ほど前です。添削用の論文を 1 本書けばよ

いのに 3 本も書いて講師を困らせていました。 

その後，ワープロが普及し，｢おまえは字が汚いから書類はワープロで書け」

と上司に言われ，システム本部に 1 台しかないパソコンを占有して仕事をしてい

ました。 

日本語を知らない，あるいは，字が汚いにもかかわらず，論文対策の講義や，

論文の書き方の本を出版するという仕事がいただけるのは，情報処理技術者試験

のおかげです。試験勉強は，情報処理に関する能力の向上にとどまらず，日本語

力や他人を納得させる力も併わせて向上させ，社外における人間関係も広がりま

した。このような効果は筆者だけでなく，他の受験者にもいえます。毎年，情報

処理技術者試験をきっかけにして勉強が好きになり，上級の試験に合格した方か

らメールをいただいています。 

近年，情報処理技術者試験の受験者数が低下しています。この試験によって社

会に出てからの勉強の楽しさを知った者にとって，この傾向は残念なことです。

情報処理技術者試験の受験者数の減少傾向については，筆者の力の及ぶところで

はありませんが，論述式試験のもつイメージの敷居を低くすることによって，既

に情報処理技術者試験に合格している方に，更に上級の試験にチャレンジしても

らいたいと考え，この本を執筆しています。 

上級の情報処理技術者試験の合格者が増え，合格者が組織で活躍することによ

って，必ずこの試験が見直され，受験者数の減少傾向が反転します。読者と情報

処理技術者試験に携わる全ての人が幸せになることを願っています。 

字がきれいに書けない方も安心してください。筆者の講師経験から 100 人中

98 人は，筆者よりも読みやすい字を書きます。ワープロを使って手書きで文章

を書くことに慣れていない方も安心してください。この本は作文を書くことから

始めています。この本に書かれた訓練を繰り返すことによって，合格レベルの論

文が書けるようになります。 
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この本は，通勤時などの電車内での学習を考慮し，必要な章だけを切り離して

読んでも支障がないように，重要なポイントを各章で繰返し書いています。また，

本試験問題に対応した，専門の先生方による論文事例を収録しています。一つの

問題に対して専門知識や経験をどのように表現すればよいか，ぜひ参考にしてく

ださい。 

この本を出版するに当たって，論文事例を執筆してくださった先生方，並びに

アイテック IT 人材教育研究部の皆様に感謝します。 

 

 2018 年 5 月吉日 

岡 山 昌 二 
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本書を手にしている皆さんの中には，“明日が試験の本番なので初めて本書を手

にしている”，“通信教育で添削してもらうための論文を急いで書かなければならな

い”，という方がいると思い，第 1 章を書いてみました。 

その前に重要事項の確認です。午後Ⅱ論述式試験の問題冊子の注意事項には，

「問題文の趣旨に沿って解答してください」と解答条件が書かれています。この意

味を正確に理解しましょう。次に IT サービスマネージャ試験の平成 29 年秋午後

Ⅱ問 2 を示します。 

    

 

IT サービスマネージャ試験 平成 29 年秋 午後Ⅱ問２ 

 

問２ 継続的改善による IT サービスの品質向上について 

 

IT サービスの品質を向上するには，サービス品質の目標を設定し，目

標達成に向けた改善活動を継続的に実施することが求められる。 

サービス品質の目標として具体例を挙げると，稼働率の改善，インシデ

ント発生件数の削減，サービス要求のリードタイム短縮などがある。ま

た，目標達成のための方策としては，内部プロセスの改善，要員の技能向

上などがある。 

サービス品質の目標達成に向けた改善活動の取組みは，PDCA サイクル

を適用して次のように進めていく。 

① 現状のサービス品質を把握した上で，サービス品質の目標及び目

標値を設定する。 

② 目標値達成のための方策を立案し，実施する。方策を立案する際

は，方策の実施状況を把握するための管理指標を設定する。また，

実施費用及び実施期間にも留意する必要がある。 

③ 管理指標の達成度合いを把握し，サービス品質の目標値の達成状

況を確認する。 

④ ①～③の活動を振り返り，評価した上で目標達成に向けての活動

を見直し，次の取組み計画を策定し，継続的改善に取り組む。 

このような活動の実施に当たっては，重要業績評価指標（KPI）を定

め，定期的に評価し，目標達成に向けた継続的改善活動を行うことも有効

である。 

あなたの経験と考えに基づいて，設問ア～ウに従って論述せよ。 

 

設問ア あなたが携わった IT サービスの概要及び特に重要と考えたサービ

ス品質とその目標及び目標値について，800 字以内で述べよ。 

 

設問イ 設問アで述べたサービス品質の目標値を達成するために立案した方

策について，管理指標と方策立案時の考慮点を含め，800 字以上 1,600

字以内で具体的に述べよ。 

 

設問ウ サービス品質の目標達成に向けた改善活動を振り返り，評価した結

果を次の取組み計画にどのように生かし，継続的改善活動を行ったかに

ついて，600 字以上 1,200 字以内で具体的に述べよ。 

効果を出すことに急いで 

いる方は読んでみる 
1.1 

 

問
題
文
の
趣
旨
 

設
問
文
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（２）論述式試験を突破できない論文の傾向 

    
皆さんの多くが理想とする小論文の書き方は，既に経験した，論文の題材とな

る，ある一つの“継続的改善による IT サービスの品質向上”の事例を，問題文の

趣旨に沿いながら，設問ア，イ，ウの内容に合わせるように書くことではないでし

ょうか。しかし，現実にあった継続的改善の内容を，論文に当てはめようすると，

IT サービス部門などが置かれた状況などの説明に時間がかかり，時間内に書き終

え設問には答えていても，問題文の趣旨に沿っていない，合格には難しい論文にな

ることがあります。 

自分の経験した事例をそのまま書こうとすると，状況説明のための論述に時間が

かかって，IT サービスマネージャとしての能力を十分にアピールできないなどの

弊害が生まれます。これについて，少し考えてみましょう。図表 1-1 に“時間切れ

になる論文や問題文の趣旨に沿わない論文の書き方”を示します。どうでしょう

か。このような書き方をしていないでしょうか。 

採点者に対して合格をアピールするための論述では，もう一つ，注意すべき点が

あります。過去に出題された設問イの多くは，前半と後半の問いに分けることがで

きます。例えば，前半では“管理指標と方策立案時の考慮点”，後半では“立案し

た方策”があります。このような場合，多くの受験者は，前半に注力して早く 800

字を越えようとします。その結果，採点者が重視する“立案した方策”などの後半

の問いに対する論述が手薄になり，その結果，合格が難しくなります。多くの問題

の設問イでは，前半ではなく後半に注力することが重要です。 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図表1-1 時間切れになる論文や問題文の趣旨に沿わない論文の書き方 

時間切れの論文，問題文の 
趣旨に沿わない論文 

  

問１ ITサービス… 

 ITサービスの………

…………………………

…（問題文の趣旨）…

…………………………

…………………………

………。 

 

設問ア  ………………

………………

……………。 
設問イ  ………………

………………

……。 
設問ウ  ………………

………。 

問題 

問題文の趣旨に沿わずに，過去に経

験した一つの実務経験を思い出し，

その実務経験の内容だけに頼って，

設問ア～ウで論述する内容を決めて

しまいます。 

論文 
設問ア 

□□□□□□□□ 

□□□□□□□□ 

設問イ 
□□□□□□□□ 

□□□□□□□□ 

□□□□□□□□ 
設問ウ 

□□□□□□□□ 

□□□□□□□□ 

□□□□□□□□

  設問ア

設問ア 設問イ 設問ウ

それぞれの設問文にだけ

答えるように論述しがち

です。 

  設問イ

事実に沿って忠

実に書こうとし

ます。 

一つの実務経験から設問ア～ウを論述するので，問題文の趣旨から外れ

てしまいます。さらに事実を忠実に再現するあまり，状況説明に時間を

要してしまい，専門家としての考えや，そのように考えた根拠を採点者

にアピールできない論文になりがちです。 

設問ウ
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（１）作文を書いてみよう 

    
最初ですから，小学生のときを思い出して，400 字程度の作文を書いてみましょ

う。題目は，「今日，朝起きてから，今までの出来事」です。 

 

「今日，朝起きてから，今までの出来事」 3 年 1 組 岡山昌二 

 

今日，妻の A 子に朝，起こされた。とても眠かった。でも，仕事だと思い，

頑張って起きた。すばやく支度を済ませて，仕事場に出かけた。電車の中でも

眠くて，頭がはっきりしなかった。 

土曜日なので，昨日よりも早く着くと思って時計を見た。すると，なんか時

刻が違うと思った。眠いので考えられなかったが，気合いを入れて見ると，や

はり，早かった。ちょっと，腹が立ったが，共働きなので仕方がないと思っ

た。やっぱり，今度から，自分で目覚ましをセットしようと思った。 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

【訓練１】「作文」や「論 

 文ふう」の文章を書く 
3.2 

I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I I  
● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ● ●  

Just Do it！ 関所 No.1 

やっと皆さんの番になりました。本番の試験に備えた，手書きの訓練を
始めましょう！ 

最初に B か HB の芯の入ったシャープペンシルと消しゴムを用意して
ください。次にこの本の巻末にあるＢ４サイズの紙を本書から切り離しま
しょう。“巻末ワークシート 1”にある，「【訓練１】作文を書いてみよ
う」の原稿用紙に 400～600 字ほどの作文を書いてみてください。目的
は「昔のように手書きに慣れる」ことです。手先や手首を柔らかく動かし
て，作文を書いてみましょう。制限時間は15分です。 
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5

あなたの経験と考えに基づいて，設問ア～ウに従って論述せよ。 

 

設問ア あなたが携わったITサービスの概要と，分析して判明したインシデント

などの発生の傾向や頻度について，800字以内で述べよ。 

 

設問イ 設問アで述べたインシデントなどの発生の傾向や頻度に対し，どのように

考察を深め，潜在する問題を発見したか。また，発見した問題を解決するため

にどのような対策を実施したか。800字以上1,600字以内で具体的に述べよ。 

 

設問ウ 事前予防的な問題管理を定着させるためにどのような取組を行ったか。今

後改善すべき点とともに，600字以上1,200字以内で具体的に述べよ。 

 

ポイントは，この問題文からトピックを挙げて，更にそれを膨らませて論文を書

く方法をマスターすることです。この方法を自分のものにすれば，論文設計への苦

手意識はなくなります。 

    

IT サービスマネージャ試験 

問 事前予防的な問題管理について 

 

IT サービスマネージャには，提供サービスに潜在する問題の発見

と対策を行う事前予防的な問題管理が求められる。そのためには，イ

ンシデント，危うく障害となるところだった“ヒヤリハット”，顧客

の意見などを時系列や発生要因などによって分析し，判明した発生の

傾向や頻度に対して仮説検証などによる考察を深める必要がある。 

 

 

 

例えば，時系列分析によって，CPU 使用率のしきい値超えのイン

シデントが増えたことが判明した場合は，なぜ増えたのかについて，

次のような仮説を立てて検証する。 

・トランザクションの変化はないか，特定のトランザクションが増

えていないか。 

・プログラムの変更はなかったか，そのプログラムが CPU を占有

していないか。 

検証の結果，後者の仮説が正しい場合は，CPU を占有するプログ

ラムの変更をなぜチェックできなかったのかについて，更に仮説を立

てて検証する。 

また，発生要因分析によって，LAN ケーブル誤切断のインシデン

トが多いことが判明した場合は，なぜ誤切断したのかについて，次の

ような仮説を立てて検証する。 

 

 

ITサービスレベル報告会 ●

サービスデスクへのインシデント報告の増加 ●

「接続が切れる」というインシデント ●

インシデントの発生場所はサービスデスクのある拠点以外が多い ●

● LANコネクタの破損による切断
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100字

  

    

論文を，設問ア，設問イ，設問ウの三つに大きく分割して，それぞれについて論

述のポイントを説明します。 

なお，ここでの論述例は，第 6 章で添削を受ける展開となっているため，添削対

象となる記述を含んでいます。必ず，第 6 章 6.1 の｢添削を受けて論文を書き直

す｣まで，しっかりと読むようにしてください。 

（１）設問アを論述する 

    
設問アは，採点者が論文を読み始める部分です。専門家らしい表現で簡潔に書く

必要があります。 

① 午前Ⅰ・Ⅱ問題で出題されるキーワードを意図的に活用して，専門家らしく

簡潔に表現する 

② 顧客に説明するように，第三者が分かりやすいように書く 

③ 700 字以上書く 

 

（ａ）設問アの前半を論述する 

  

“巻末ワークシート4”の“【訓練4】ワークシートに記入する 

（記入例）”の設問アの前半の箇所を参照 
  

基本は，質問書で答えた内容をあまり論文に重複させて書かないようにしてくだ

さい。IT サービス又はシステムの概要が問われるケースが多いです。400 字くら

いで書いてみましょう。 

① 午前Ⅰ・Ⅱ問題で出題されるキーワードを使って簡潔に書く 

② IT サービスの特徴を明示して，設問イあるいは設問ウにおいて，これを踏

まえる論旨展開をして話の脈絡を作り込む 

この二つのポイントを簡潔にまとめて，ワークシートに記入したものが，“巻末

ワークシート 4”のワークシート（記入例）の設問アの前半になります。 

以上のポイントを踏まえて，ワークシート（記入例）の該当部分を参考に論述す

ると，次のようになります。論述に引かれた下線と番号は，前述のポイント①，②

に対応していますので，確認してください。 

  

  

第 １ 章  ITサ ー ビ ス の 概 要 と イ ン シ デ ン ト の 発 生 傾 向 や

頻 度  

１ ． １  ITサ ー ビ ス の 概 要  

 論 述 の 対 象 は ， 電 子 部 品 製 造 業 で あ る Ａ 社 の  
①
バ ー チ  

【訓練５】ワークシートを 

 基に論述する 
5.3 
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あるとき知人と会う機会があり，論文がある試験区分の合格者である A 君が同

席しました。 

 

A 君「岡山さん，どうしよう。合格しちゃいました。部長に『小論文のある情報

処理の試験なんて合格できないです』と言って，情報処理技術者試験合格

の代替となる認定試験の講習会に申込みしてしまいました。講習会の費

用，高いんです。」 
私 「会社では，情報処理技術者試験合格か，その認定試験合格か，どちらか

が必須で，情報処理技術者試験合格したことで，認定試験の講習会への参

加が不要になったということですね。」 

 

この後に A 君は，“記述式問題のネタを使って，論述テクニックを活用しながら

論文を書いて合格できた”と言っていました。ここで注意したいことは，“A 君は

論述テクニックを取得済み”ということです。論述テクニックについては，既に説

明していますから，この章では，論文の書き方ではなく，A 君を合格に導いた，記

述式問題から論文ネタを収集する方法に絞って説明します。 

（１）この章の流れを確認する 

    
まずは，この章全体の説明の流れを確認しておきましょう。 

① 対象とする記述式問題と論述式問題の出題趣旨の確認 

午後Ⅰ問題を使って論文を書いてみるためには，小論文ネタを収集するための

記述式問題と，論述するための論述式問題を決める必要があります。決める際に

は，試験センターが発表している出題趣旨を確認するとよいでしょう。 

② 記述式問題を演習する 

まずは，通常の問題演習のように，記述式問題を解いてみましょう。理由は，

本試験問題の数は限られているので，まずは午後Ⅰ試験対策として問題を有効に

活用するためです。本書には，小論文ネタの収集の対象となる問題だけを掲載し

ています。解答は，IPA で公表している解答例を参照してください。 

③ 論述式問題を確認する 

問題の趣旨や設問文をよく読み，趣旨や設問文において問うている内容を確認

します。 

④ 論文ネタの収集演習をする 

論述式問題において問われている内容を基に，午後Ⅰ記述式問題から小論文ネ

タを収集する演習を行います。その際，小論文ネタとして不足している点や，記

述式問題に書かれている内容と少し違う点があるかもしれません。これらについ

問題の出題趣旨を確認する 7.1 
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ては，論述式問題で問われている内容に合わせて加工したり，不足している点を

補足したりして，話の整合性を確保するようにしてください。 

（2）対象とする記述式問題と論述式問題の出題趣旨の確認 

    
ここでは，本試験問題を吟味して，次の二つの問題を選びました。 

 

・記述式問題 平成 27 年秋 午後Ⅰ問 2 「サービスデスク」 

・論述式問題 平成 29 年秋 午後Ⅱ問 1 「IT サービスの提供における顧客満足の

向上を図る活動について」 

 

小論文のネタを収集するだけでしたら，記述式問題だけから収集できます。しか

し，はじめは，小論文の問題を確認しながらネタを収集する方が，分かりやすく実

戦的でもあると考えて，記述式と論述式の問題をセットにしてここで説明します。 

では，それぞれの問題について，試験センター発表の「出題趣旨」を記述式問

題，論述式問題の順で確認していきましょう。 

 

出題趣旨 

サービスデスクに関わるサービスレベルを維持するためには，重要度・緊急度によって

設定される優先度に基づいた対応など，インシデント及びサービス要求管理プロセスに則

した手順の遵守が必要となる。また，サービス水準管理の観点から，内部グループとの調

整などの改善活動が必要となる。 

本問では，インシデント及びサービス要求管理プロセスを遂行する能力，並びにサービ

スデスクの組織化に関わる能力を問う。 

平成27年秋午後Ⅰ問2の出題趣旨 

 

出題趣旨の内容から，サービス水準管理の観点から，内部グループとの調整など

の改善活動などについて書かれていることが分かります。 

 

出題趣旨 

顧客満足の向上に向けた活動は，事業関係管理プロセスとして位置付けられており，IT

サービスマネージャの重要な業務である。また，品質マネジメント規格では，顧客満足を

顧客の期待が満たされている程度に関する顧客の受け止め方と定めている。顧客の要求事

項の達成だけでなく，顧客の期待に焦点を合わせた活動が求められる。 

本問では，顧客の期待や要求事項を理解するためのコミュニケーションの仕組み，サー

ビスの報告でレビューしたサービス目標の達成状況，課題，課題への対策について具体的

に論述することを求めている。併せて，コミュニケーションの仕組みを使って把握した顧

客の期待と満足の状態，及び顧客満足の向上のために策定した活動計画と実施状況につい

ても論述することを求めている。論述を通じて，IT サービスマネージャとして有すべき問

題分析能力，方策実施能力，顧客関係と顧客満足を管理する能力などを評価する。 

平成29年秋午後Ⅱ問1の出題趣旨 

 

出題趣旨の内容から，(1)サービス目標の達成状況，課題，課題への対策，(2)顧

客の期待に焦点を合わせた活動，についての論述が重視されていることが分かりま

す。後述する問題の設問文を読むと，(1)については設問イ，(2)については設問ウ

で問われていることが分かります。 
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（４）課題を論じる 

    
ミニ演習4解答例 

サービス要求の解決が長引くと直接基幹業務の運営に支障が生じるという IT サ
ービスの特徴を踏まえると，サービス目標の達成状況から，サービス要求の解決に
関わる次の課題を特に重視する必要があることが判明した。 
(1) エスカレーション時の回答完了時間の短縮 

エスカレーションした場合は目標値の達成が難しい状況であることを踏まえ，エ
スカレーション時の回答完了時間を短縮することが課題となった。 
(2) サービスデスクからの回答によって1回で問題を解決 

サービスデスクの回答でも解決できず，再度問い合わせることになったことを踏
まえ，サービスデスクからの回答によって 1 回で問題を解決させることが課題とな
った。 

以上の課題に対して，次の対策を講じた。 
 

【解説】 

記述式問題の〔段階的取扱い作業の調査〕の中盤の記述，及び〔顧客満足度の調

査〕を参考にして書いています。ミニ演習 3 で示した二つの“問題を含む状況”を

言い換えて課題として明示しています。 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

解答例を確認すると，“記述式問題を丸写し”になっている。 

読者の皆さんは，そう思うでしょう。筆者は，皆さんが小論文のネタとするときは各

自の事例に合わせて表現が違ってくるのが自然，と考えています。したがって，この章

を読んだ皆さんの本試験の解答が同じになるとは思っていません。丸写しの方が，記述

式問題のどこを参考にしたか，分かりやすいと筆者は考えています。 

小論文のネタの収集については，もし余裕があれば，(1)本試験当日の記述式問題も収

集対象になると考えて，記述式問題を解く，(2)記述式試験が終了して次の論述式試験の

開始までに記述式問題を見直して小論文ネタを収集する，ということもやってみてくだ

さい。 

コーヒーブレーク
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筆者は応用情報技術者試験の対策セミナーの講師も務めていますが，その際，応

用情報技術者試験に合格したら，次は何を受験するかという質問をすると，ネット

ワークやデータベースのスペシャリスト系を目指す方が圧倒的に多いことが分かり

ます。スペシャリスト系以外のシステムアーキテクト，ストラテジ系やマネジメン

ト系などの試験区別を受験しない理由を聞いてみると，実務経験がないから，論文

があるから，などの回答をもらいます。しかし，マネジメント系やストラテジ系な

どの試験を目指さない本当の理由は，論文の書き方や合格レベルなど，論述式試験

の実態がよく分からないからだと思っています。 

それについては，本書によってかなり理解が進んだと思います。しかし，学習の

開始時点，中盤，仕上げ，それぞれの局面において不明な点があると思います。そ

れらを，適宜，解消するために，この章を書いてみました。まずは，学習を始める

に当たっての不明な点を解消していきましょう。 

（１）学習を開始するに当たって不明な点を解消する 

    
 

   

       

 

 

       

 

 

受験する試験区分と，皆さんの実務の分野が合っている場合は，実務経験を基本

にして，本書の第 1 部で紹介している論述テクニックを活用して，第 2 部の事例に

あるトピックを盛り込むなどして論述するとよいでしょう。 

受験する試験区分と，皆さんの実務の分野が完全には合っていない場合について

考えてみます。システムアーキテクトの実務に携わっている方がプロジェクトマネ

ージャ試験を受験するときは，プロジェクトマネージャとも仕事をしているはずで

すから，そのプロジェクトマネージャの立場になって，論述すればよいでしょう。

また，コンピュータシステムの基盤関連，サーバやネットワーク環境の構築の実務

に携わっている方は，システムアーキテクトとも仕事をしているはずです。このよ

うなことは，システムアーキテクト，IT サービスマネージャ，IT ストラテジスト

などの試験を受ける多くの方に当てはまると考えます。 

受験する試験区分と皆さんの実務の分野が完全に合っていなくとも，立場を変え

ることで実務経験を論文の題材にして論述できます。したがって，事例の詳細を書

学習を始めるに当たっての

不明な点を解消する 
9.1 

合格する人の論文って，どのような論文ですか。 Ｑ 

Ａ オリジナリティが盛り込まれている論文です。 



  

  

 

論文事例１ ITサービスの障害による業務への影響拡大の再発防止について（2/5）

 平成 26 年度 問２ 

100字 

200字 

300字 

400字 

500字 

600字 

700字 

800字 

166 

 

memo     第２章 業務への影響が拡大した原因の分析の視点及び

判明した原因と再発防止策 

２．１ 業務への影響が拡大した原因の分析の視点及び

判明した原因 

障害を検知して自動的に起動された待機系切替処理が

正常に終了している点を踏まえ, 私は, システム環境に

即した障害対策を行っているか, という視点で, 原因の

分析を行うことにした｡ 障害が発生した待機系のオンラ

イン処理の障害原因を分析した結果, 待機系のオンライ

ン処理をする仮想サーバ関連のパラメータ設定に誤りが

あることが判明した｡  

誤りの原因を更に究明すると, 以前 , 本番系のオンラ

イン処理に障害が起きた際の緊急対応時に, 本番系のオ

ンライン処理をする仮想サーバ関連のパラメータ設定変

更を行った｡ その後, 待機系にも同様の対応をする必要

があったにもかかわらず, この作業を怠ったことが判明

した｡  

更に , 本番系のオンライン処理のパラメータを基に, 

待機系のパラメータを修正しようとしたが, 本番系と待

機系で独自に設定するパラメータが分からなかったため, 

修正に時間がかかり, 待機系のオンライン処理を起動で

きなかった｡ 結果的に, 稼働系のハードウェア復旧を行

ってから, 稼働系で再立ち上げを行ったため, 復旧に大

幅な遅れが出てしまった｡  

２．２ 判明した原因と再発防止策 

根本的な原因は, 待機系システムを本番運用の重要な

機能であるとの認識が不足している点であった｡ そのた

め, ITサービスにおいて待機系システムの検証を適切に

実施していない状況が生じていると判断した｡  

再発防止策としは, 次を実施した｡  

①本番系及び待機系を含む仮想サーバ関連のパラメータ

確認の徹底 

設問イ 



  

  

 

論文事例１ 重大なインシデントに対するサービス回復時の対応について（4/4）

 平成 24 年度 問１ 

1700字 

1800字 

1900字 

2000字 

2100字 

2200字 

2300字 

2400字 
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memo     第３章 対策の実施時における作業の統括 

３．１ 対策の実施時における作業の統括 

障害発生時における作業の統括を誤ると, 利用者など

の関係者からの信頼を失い, ITサービスの継続に支障を

きたすことになる｡ そこで私は, インシデント管理チー

ムによるサービスの迅速な再開作業とは別に, 次のよう

にして作業を統括することにした｡  

①再開スケジュールの迅速な作成 

対策が決定した段階で, 私は , サービスデスクに再開

スケジュールの作成の指示をした｡ 目的は, 業務の達成

に必要なITサービスの再開が遅れる販売部門のキーマン

に, 現状を知ってもらうためである｡ 私は, 作成したス

ケジュールを基に販売部門のキーマンに状況を説明して, 

優先順位について了承を得ることが必要と考えた｡  

②再開スケジュールの進捗状況の把握 

私は, 作業の進捗状況をサービスデスクに報告するよ

うに指示をした｡ 目的は, 進捗が遅れそうな場合, その

兆候を早期に察知して, 対策を講じるためである｡ 具体

的には, 並行して進む作業のうち, 進捗が遅れそうな難

易度の高い作業である自動手続の修正作業を担当するチ

ームに, システム間連携ツールに関する高いスキルの持

つメンバを他のチームから移転させるなどの対策を講じ

た｡  

③利用者などの関係者への報告の一元管理 

関係者への作業進捗の報告については, ITサービスマ

ネージャである私が一元管理して, 報告するようにした｡ 

目的は, ユーザへのサービスレベルを均一化して, サー

ビスの再開について関係者に不安な要素を, できるだけ

持たせないためである｡ 具体的には, 15分おきに, サー

ビスデスクを経由させて関係者に進捗を連絡するように

した｡ 以上のようにして私は, 重大なインシデントにお

けるトラブルを解決した｡          －以上－ 

設問ウ 

100字 

200字 

300字 

400字 

500字 

600字 

700字 

800字 

ここに注目！ 

設問で問われている

“目的”について，明

示的に書いています。 


