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9_A1_B9_E7_9B_AE_E6_c41_65878.htm 案例 A公司是一家国内

中型IT系统集成公司，有多年的行业系统集成经验。通过多

年的经验积累和管理探索，建立了一些项目管理流程和项目

管理信息系统。 在一次大型项目的招投标项目上，公司副总

任命James为本次投标项目的负责人，来组织和管理整个投标

过程。 James接到项目任务后，得知必须在15天内完成，随后

立即召集了商务部、售前技术部、销售部、客服部和质量部

等相关部门，进行了一次项目内部启动说明会，并把各自的

分工和进度计划进行了部署。 然而，在投标前三天进行投标

文件评审时，发现技术方案中所配置的设备在以前项目使用

中是有问题的，必须更换。James和方案编制人员经过加班加

点，终于修改完成。到了正式评标会上，James又遇到了一点

麻烦，原来授权代表声明和投标方案中写的不一致，影响了

评标分数。不过还好，项目最终拿了下来，并和用户确定了

合同。根据公司流程，James把项目移交给了售后实施部门，

由他们具体负责项目的执行和验收。 实施部门接手项目后

，Bob被任命为实施项目经理，负责项目的实施和验收工作

。Bob发现由于项目前期自己没有尽早介入，许多项目前期的

事情都不很清楚，而导致后续跟进速度较慢，影响项目的进

度。同时，Bob还发现设计方案时，售前工程师没有很好地了

解用户需求，也没有书面的需求分析调研报告。在接手项目

后，必须重新开始了解用户需求，编制实施方案，这样无形

中增加了实施难度和实施成本。 等到这一切理出了头绪，在



商务下单订货过程中，又发现由于商务人员的工作失误，导

致少采购了几台设备，并且设备模块配置功能错误而不能符

合要求。 而在A公司中，由于售后和售前是两个独立的部门

，在项目执行中，特别是项目执行完毕后，没有一套明确而

完善的项目总结和闭环的问题分析和关闭流程，导致许多项

目中重复出现相同或类似的错误或失误（包括：技术方面和

商务方面），进而导致投标失败、项目成本较高、项目执行

中困难重重、用户满意度较低等诸多风险。 基于以上诸多原

因，A公司管理领导层要求系统集成部门负责人Paul就此问题

提出合理的改进办法，同时编制一份各个项目可以参考的项

目总结模板。希望将项目完成后各部门不同阶段的总结反馈

给相关部门和人员，形成一个闭环的流程，以便避免和减少

类似问题的重复发生。那么Paul是如何通过有效的项目总结

和流程来解决这些问题呢？ 说起项目总结，大家都认为它很

重要。然而，在实际工作中，人们很少把它与进度、成本等

同等对待，总认为它是一项可有可无的工作。因而，在项目

实施过程中，项目干系人就很少会注意经验教训的积累，即

使在项目运作中碰得头破血流，也只是抱怨运气、环境或者

团队配合不好，很少系统地分析总结，或者不知道怎样总结

，以至于同样的问题不断出现。 在上面的案例中，A公司在

项目中重复出现相同的错误或失误，从而导致项目进度延误

、项目执行成本较高甚至客户满意度下降等问题。这也是系

统集成公司或软件公司在项目中经常会出现的问题。 项目中

问题出现后，大家不知如何做到防微杜渐，如何通过有效的

项目总结做到亡羊补牢，避免在下一个项目中在出现类似的

问题。这实际上就是通过有效的总结从而使项目过程形成一



个闭环的反馈机制，最终避免和减少问题的发生。 经过调查

和分析公司的多个项目后，A公司的部门负责人Paul认识到了

做好项目总结工作是其中的关键之处。并且，在与项目经理

和项目成员沟通后，Paul发现要做好项目总结的工作，首先

就应该在项目启动时将其加以明确规定，比如项目评价的标

准、总结的方式以及参加人员（如项目办公室、商务部、售

前部、市场部、储运部等）等。 当然，除此以外，如果可能

，项目总结大会上还应吸收用户及其它相关项目干系人参加

，以保证项目总结的全面性和充分性。 事实上，项目总结工

作应作为现有项目或将来项目持续改进工作的一项重要内容

，同时也可以作为对项目合同、设计方案内容与目标的确认

和验证。正如上文所说的，项目总结的目的和意义在于总结

经验教训、防止犯同样的错误、评估项目团队、为绩效考核

积累数据以及考察是否达到阶段性目标等。总结项目经验和

教训，也会对其他项目和公司的项目管理体系建设和项目文

化起到不可或缺的作用。完善的项目汇报和总结体系对项目

的延续性是很重要的，例如项目完成后项目的售后维护、设

备保修等。特别是项目收尾时的项目总结，项目管理机构应

在项目结束前对项目进行正式评审，其重点是确保能够为其

它项目提供可利用的经验，另外还有可能引申出用户新的需

求而进一步拓展市场。 项目总结的信息来源 那么，总结项目

经验所需的信息应来自哪些方面呢？在项目实施中，项目经

理有时会发现，以前项目中的总结信息很零散，每个部门只

从本部门出发，总结自己的问题，而没有其他部门或人员的

参加。而实际上，它应该来自项目的各个方面，其中包括来

自项目组、客户及其它项目干系人的反馈及项目管理信息系



统（PMIS）。同时，使用这些信息以前，应确保收集这些信

息的系统、组织和流程能够正常运行，并且应建立项目信息

的收集、发布、存贮、更新及检索系统，确保有效地利用项

目中的各种信息资源。 100Test 下载频道开通，各类考试题目

直接下载。详细请访问 www.100test.com 


