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ます。発行されている書籍は参考文献を参照してく

ださい。

ITILの中核である“サービスマネジメント”を理

解する前に、サービスマネジメントの指す“サービ

ス”とはいったい何なのか理解しましょう。ITILで

は、“サービス”を次のように定義しています。

「定義されたマネジメント要求や達成目標を実現す

る能力を提供する、管理プロセス、ハードウェア、

ソフトウェア、設備、人材といった、さまざまな要

素からなる統合された複合体」

図1は、ISO15271というソフトウェア工学の国際

規格に示されたシステムとコンピュータシステムと

の関係を表した図にわかりやすく加筆したもので

す。

ITILのいうサービスとは、この図でいえば各ビジ

ネスが提供するサービスを指します。各ビジネス

は、業務フローなどで表されるビジネスプロセス、

そのプロセスを実行する人、人を支援したり、人に

本稿では、ITIL（あいてぃる：IT Infrastructure

Library）の概要と、ITILを現場へ導入していくた

めのポイントについて述べます。

ITILとは、システム開発や運用を、SEやオペレ

ータの視点ではなく、システムを利用するユーザへ

提供するサービスの視点でマネジメントするという

発想に基づき、そのプロセスとベストプラクティス

をまとめたものです。このサービスの視点でのマネ

ジメントを“サービスマネジメント”と呼びます。

このような“サービスマネジメント”の考えは国際

規格、

¡ISO/IEC 20000-1:2005 サービスマネジメント　

第1部：仕様

¡ISO/IEC 20000-2:2005 サービスマネジメント　

第2部：実践のための規範

として発行されており、ITILの上位概念となってい

ます。

ITILは、英国政府OGC（Office of Government

Commerce）で策定され、TSO（The Stationery

Office）で出版されており、日本語版はitSMF Japan

（http://www.itsmf-japan.org/）が翻訳し販売してい
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代わってプロセスを実行するコンピュータシステ

ム、設備などから構成されるシステムで構成されま

す。

一方、ITILには“ITサービス”注1という用語もあ

り、次のように定義しています。

「ひとつまたは複数のビジネス領域をサポートする、

ITシステムが提供する一組の関連する機能で、換言

すればソフトウェア、ハードウェア、通信設備によ

り構成される」

先述のサービスを提供するビジネスプロセスにお

いて、人を支援したり、人に代わってプロセスを実

行するコンピュータシステムが提供するサービスを

指します。図1のように、1つのビジネスに対して、

複数のコンピュータシステム、つまり複数のアプリ

ケーションやハードウェアが組み合わさってITサー

ビスを提供していることもあります。

近年、ビジネスにITが関与する割合は高くなる一

方で、コンピュータを目にしないビジネスを探すほ

うが難しいと思います。このことは、ビジネスの提

供するサービスの品質やコストには、ITサービスの

品質やコストが大きく影響することを意味していま

す。ITILの“サービスマネジメント”は、このITサ

ービスをマネジメントすることを指し、言い換える

と「ITサービスを明示的に定義し、実際に提供して

いるサービスをモニタリングし、もし要求される品

質やコストでなければサービスを是正していく」と

いう組織的かつ継続的な改善活動を指します。

このようにITILのサービスマネジメントは、ITサ

注1）itSMF Japanの用語集だけ“情報技術サービス”と訳されており、その他のITILの書籍で“ITサービス”と訳されていますので本稿では、ITサービスという訳語
を使います。
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ービスのサービスライフサイクルの間に、ビジネス

の視点で必要とされる品質やコスト、すなわちサー

ビスレベルをマネジメントしようというコンセプト

に基づいています。これは、システム開発がデベロ

ッパ志向から顧客志向へ移り、ビジネスの視点で本

当に必要とされるシステムを開発しようというコン

セプトを、開発が終了し運用中のサービスの提供ま

で拡張したコンセプトと言えるでしょう。

ITILでは、サービスマネジメントとして行われる

プロセスを2つの領域に分けています（図2）。

qサービスサポート

wサービスデリバリ

サービスサポートは、ITサービスの提供に必要な

支援をするプロセス群です。

一方、サービスデリバリは、ITサービスの提供に

必要なプロセス群です。

次節より、この2つの領域について解説します。

サービスサポートは、先述のとおりITサービスの

提供に必要な支援をするプロセス群で、図3にある

ように5つのプロセスで構成されます。

qインシデント管理

w問題管理

e変更管理

rリリース管理

t構成管理

1つ目のインシデント管理の“インシデント”と

は“障害”のことです。これらのプロセスは、ITサ

ービスの内容ではなく、発生した障害を解決した

り、判明した欠陥を修正したり、修正したITサービ

スを、顧客やユーザに提供することを目的としたプ

ロセス群です。

ITILでは“顧客”と“ユーザ”を次のようにそれ

ぞれ定義しています。

¡顧客

ビジネス上の顧客ではなく、ITサービスに対し

て費用を負担したり、ITサービスへのビジネス上

のニーズを、ITサービスを提供する側へ要求する

権限を持った人

¡ユーザ

ITサービスを利用する人すべて

さらにITILでは、これらのプロセス群と関連し

て、

¡サービスデスク

というサポート窓口となる機能も含めて“サービス

サポート”と呼んでいます。

サービスデスクは、“ヘルプデスク”、“コールセ
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ンタ”、“お客様相談室”と呼ばれていることもあ

り、ユーザからの障害や問い合わせなど、顧客とユ

ーザからのITサービスに関する単一の窓口となり、

口頭、Eメール、電話、Web、FAX、手紙などいろ

いろな方法で、ユーザから連絡（コール）を受けま

す。コールを受けると、コールを記録し、その内容

がインシデントの場合は、インシデント管理を起点

として、サービスサポートの5つのプロセスが連携

しながら実行されていきます。

サービスデスクによっては、インシデント以外

に、顧客のITサービスの契約更新依頼、注文の変更

や発送状況の問い合わせなど、ビジネス上のコール

も単一の窓口として受ける場合があります。どこま

で含まれるかは、その企業の組織的なサービスデス

クの位置づけや責任範囲によります。

◇　　　◇　　　◇

それでは話を戻して、サービスデスクが障害のコ

ールを受けた場合に、インシデント管理を起点とし

たサービスサポートの5つのプロセスがどのように

連携しながら実行されていくのか、次の節から順番

に解説します。

■図3 サービスサポートのプロセス群
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インシデント（Incident）は、先述のとおり障害

のことですが、まずインシデント（障害）とは何か

を確認しておきましょう。

インシデントとは、利用できるべきITサービスが

中断していて利用できない、ITサービスのサービス

品質が悪くて業務で使いものにならない、使い方が

わからず、作業を進められないといった、調査が必

要なイベントすべてを指します。

インシデントには、ハードウェアの故障などITサ

ービスを構成するシステムのトラブルや、ソフトウ

ェアのバグ、操作マニュアルを読んでもわからない

など、障害の原因がITサービスを構成するコンピュ

ータシステムの運用に限定されない点に注意してく

ださい。

図4がインシデント管理（Incident Manage

ment）のプロセスで、多くはサービスデスクが実

行します。

qインシデントの検知と記録

インシデントが発生すると、“インシデントの検

知と記録”をします。インシデントの検知には、先

述のサービスデスクへのコール以外に、運用監視ソ

フトウェアからの通知、オペレータからの連絡など

もありえます。検知したインシデントは、まずその

内容を記録し、以降に残るようにします。

ITILでは、インシデントの記録先は図3のように

“CMDB（構成管理データベース：Configuration

Management Database）”と呼ばれるデータベース

で、過去のインシデントを検索できたり、サービス

サポートの他プロセスの管理対象と紐付けて一元管

理できることを推奨しています。

wインシデントの分類と初期サポート

次に、インシデントの“分類と初期サポート”を

します。ここでは、まずインシデントが次のどれに

あてはまるかを識別します。

¡サービス要求（Service request）

¡既知のエラー（Known error）

¡問題（Problem）

1つ目の“サービス要求（Service request）”と

は、そもそもITサービスの提供を始めた時点で当然

のこととして想定されている変更要求を指します。

具体例を挙げると、

¡オペレータに依頼しなければならない、ユーザ　

アカウントの追加・削除など

¡オフィスの席替えでユーザのPCを移動したこと

に伴う必要な設定変更

¡事業部門のビジネス上のお客様との契約変更に

伴う、ITサービスに関する設定変更依頼

など、半ば日常的に起きることです。このようなサ

ービス要求は、事前にサービス要求手順として手順

が明文化されているので、次の“サービス要求手順
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（Service request procedure）”に従いサービスデス

クが口頭やメールですぐに対応したり、オペレータ

に変更を依頼して、インシデントはクローズされま

す。

2つ目の“既知のエラー（Known error）”とは、

過去に起きたことのある問題で、まだITサービスが

抱えている問題です。既知のエラーには、とりあえ

ずユーザがITサービスを利用してやりたいことがで

きる手順が用意されています。たとえば、ソフトウ

ェアのある機能に欠陥があり、代替できる機能があ

る場合はそちらの機能を使ってもらったり、クライ

アントソフトの再起動で一時的に解消できる場合に

再起動を依頼することなどです。後者のようなイン

シデントや問題の暫定的な迂回策を“ワークアラウ

ンド（Work-around）”と呼びます。

3つ目の“問題（Problem）”は、既知のエラー以

外の問題で、より専門的な調査が必要なインシデン

トを指します。このような問題は、その調査と解決

にあたる部署、たとえばデータセンターのオペレー

タやアプリケーションの保守を行っているSEへ依

頼されます。ただし、原因が特定されているわけで

はないので、調査の結果、依頼先の担当する部分に

原因がない場合は、次の部署へ調査や解決の依頼が

いきます。このようにインシデントやその状況に応

じて、問題の調査や解決が依頼先へ流していくこと

を“エスカレーション（Escalation）”と呼びます。

図4のインシデント管理プロセスがエスカレーシ

ョンされていくのを図示したのが図5です。サービ

スデスクが最初にサービス要求や既知のエラーかを

検索し、その結果をユーザへ通知することを“１次

サポート”、それ以降の問題の調査や解決を“2次サ

ポート”、“3次サポート”と呼びます。次々と問題

の調査や解決（後述）が行われるのは、決して“た

らい回し”ではなく、図4の左“オーナーシップ、

監視、追跡、コミュニケーション”でインシデント

の状況がマネジメントされ、必要に応じてユーザへ

報告されることに注意してください。

eインシデントのクローズ

最後の“インシデントのクローズ”では、最初に

記録したインシデントが解決し、復旧したことを記

録します。

◇　　　◇　　　◇

一度発生したインシデントは、今後同様のインシ

デントが発生したときの検索対象とされ、サービス

マネジメントのための統計や監査にも活用されます。

インシデント管理プロセスで、サービス要求で

も、既知のエラーでもないインシデントは問題の

“調査と診断”、“解決と復旧”が行われることを述

べました。ここでは、インシデント管理プロセスの

“調査と診断”“解決と復旧”とそのマネジメントに

対応する問題管理（Problem management）につい

て述べます。

問題管理のプロセスは、図6のように“問題コン

トロールプロセス”と“エラーコントロールプロセ

ス”に分けられます。問題コントロールプロセスと

エラーコントロールプロセスは似ていますが、目的

が異なります。

問題コントロールプロセスの目的は次の2つです。

¡その問題の原因が、ITサービスを構成する構成

アイテムのエラーなのかを識別すること

¡暫定的なワークアラウンドや恒久的な代替策を

見つけ、インシデント管理へフィードバックす

ること

一方、エラーコントロールプロセスは、

¡既知のエラーを解決すること

を目的にしています。

■問題コントロールプロセス

問題コントロールプロセスでは、まず“問題の識

別と記録”でインシデント管理から通知された問題

を記録し、以降“問題の追跡と監視”ができるよう

にします。

w問題管理
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次に“問題の分類”で、記録した問題を機能や現

象で分類します。たとえばインシデントを報告した

ユーザが、ビジネス上のお客様なのか、事業部門な

のかによって利用しているシステムの機能も違いま

すので、システムの機能で分類したり、ある操作に

よってエラーメッセージが出て先へ進めない、ソフ

トウェアがフリーズする、レスポンスが異常に遅い

などの現象で分類したりします。このような分類

は、インシデント管理での問題か既知のエラーかの

切り分けや、複数のインシデントで同じ原因の問題

が起きていることを識別しやすくします。

次に“問題の調査と診断”によって、問題の原因

が構成アイテムのエラー（欠陥）である場合、それ

以降この問題はインシデント管理の“初期の分類と
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サポート”で既知のエラーとして認識されるように

なります。

図6に示したように、問題の原因がエラーでない

場合もあることに注意してください。たとえば、IT

サービスを利用する上でのユーザの知識の欠如など

です。この場合は“問題解決とクローズ”で、問題

はクローズされますが、単にユーザ側の問題で片づ

けてしまうのではなく、ITサービスに関するユーザ

へのトレーニングがなかったり、その内容に問題が

あるかもしれません。積極的にITサービスを改善し

ていくためには、変更管理プロセスに対してRFC

（変更要求、後述）を起票することも必要です。
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■図6 問題管理プロセス



■エラーコントロールプロセス

次のエラーコントロールプロセスについて解説し

ます。エラーも最初に“エラーの識別と記録”を

し、以降“エラーの追跡と監視”ができるようにし

ます。

次に“エラーの評価”でエラーの根本原因の特定

と解決方法を評価します。ソフトウェアのエラーで

あればその修正方法、ハードウェアであれば修理や

別のモデルへの変更など、いくつかの解決方法から

妥当なものを特定します。そしてエラーの及ぼすIT

サービスへの影響度合いを評価し、“エラーの解決

策と記録”によって、解決策の必要な構成アイテム

に対するRFCを変更管理プロセスに対して起票しま

す。

変更管理プロセスによって構成アイテムの変更が

完了すると、“エラーのクローズ”によってエラー

と関連する問題がクローズします。

変更管理とは、ITサービスや構成アイテムへの変

更の手続きを明文化し、マネジメントすることで

す。変更管理を行うことによって、知らない間にソ

フトウェアが修正されていたり、クライアントの標

準PCが違う機種に変わっていたりということを防

ぐことができます。しばしばこのような変更という

のは、急を要するもの、ユーザや顧客からの強い要

望などであり、その変更要求を受けた担当者は、悪

意を持ってではなく、“よかれと思って”行うもの

がほとんどです。

しかし、変更の手続きが明文化されていないま

ま、無秩序にこのような変更要求を受け入れると、

その変更によって別の障害や欠陥を引き起こした

り、別のユーザにとっては好ましくない変更であっ

たり、変更にかけたコストは顧客が承認したもので

はないといったことが起きることがあります。
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変更の評価�

変更要求�

許可された変更�

導入後のレビュー�

ソフトウェアや�
ハードウェアな�
どの変更�

変更管理� リリース管理� 構成管理�

変更のクローズ�

変更要求の登録�
変更要求発生�

変更の実装�

終了�

新バージョンの�
ITサービス投入�

影響を受けるCIや�
範囲に関する報告�

構成管理レコード�
の更新�

ベースライン、DSLからのリ�
リースソフトウェア、DSLと�
構成管理レコードの更新�

すべての構成管理レコードが�
更新されたかを検査�

C
M
D
B

D
S
L

■図7 変更管理、リリース管理、構成管理の関係
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また、受け付けた順に変更を行うのではなく、ユ

ーザや顧客にはもっと優先度の高い変更要求がある

かもしれません。

このようなことが起きないように、ITサービスや

構成アイテムに対して秩序ある変更を行うことが必

要なのです。したがって、変更管理プロセスは、図

3のサービスサポートのプロセス群に表したように、

他のプロセスと大きく関係しています。

変更管理プロセスを中心にその関係を詳細に表す

と図7のようになります。

q変更要求

変更管理プロセスは、変更要求の発生から始まり

ます。変更要求は、問題管理プロセスやサービスデ

リバリのプロセスから発生し、公式な変更要求

（RFC：Request For Change）として、構成管理を

とおしてCMDBへ登録されます。たとえば、ユー

ザの急激な増加によるシステムのレスポンスの低下

や、ビジネス上のあらたな顧客層の開拓によるユー

ザからの使い勝手の不満など、ビジネスを取り巻く

変化によって、サービスデスクやインシデント管

理、問題管理をとおして変更要求が発生する場合も

ありますし、サービスデリバリのプロセスで日々行

われるオペレータの監視によって、ITサービスのキ

ャパシティ、ランニングコスト、可用性を変更しな

ければならない見通しから変更要求が発生する場合

もあります。

w変更の評価

次に“変更の評価”によって、登録されたRFCの

優先度や構成アイテムへの影響範囲が評価されま

す。構成アイテムへの影響範囲は、構成管理をとお

して得られます。もし、より優先すべき変更要求が

あるのであれば、そちらが優先されますし、影響範

囲が広く保守として許容できないコストがかかるの

であれば、変更のための予算を取り、改修するため

のプロジェクトを立ち上げる必要があるからです。

重大なITサービスの変更に対しては、予算を提供

する立場である顧客や、ITサービスを提供する側

（サービスプロバイダ）の責任者も含めて合意する

必要があります。このような重大な変更に決定を下

す集まりをITILでは、“変更諮問委員会（CAB：

Change Advisory Board注2）”と呼びます。

e許可された変更～変更の実装

変更が許可されると、変更が行われます。この変

更作業は、変更の対象がソフトウェア、ハードウェ

ア、システムの稼働時間帯、あるいは操作マニュア

ルなどその他の構成アイテムなのか、変更内容によ

って異なります。

この構成アイテムの変更は、構成管理によって管

理され、リリース管理によって実際にITサービスを

提供する本番環境へ配置されます。このときにリリ

ース管理では、システム開発でいえば運用部門や事

業部門による受け入れテストが実施され、新バージ

ョンのITサービスとして公式に投入されます。

r導入後のレビュー

投入されたITサービスは、“導入後のレビュー”

によって、本当に変更要求を実現する変更がなされ

たか評価されます。もし、ここで意図した変更では

なかったり、障害（インシデント）を引き起こすの

であれば、もとのバージョンのITサービスに戻すこ

とがあります。ITILでは、これを“切り戻し

（Back-out）”と呼び、その手順は投入前に計画して

おきます。

リリース管理の役割は、すでに変更管理で述べた

ので、ここでは補足すべきことを述べます。変更管

理プロセスで関連していた“新バージョンのITサー

ビスの投入”（図7）におけるリリースには次の3種

類があります。

rリリース管理

注2）プロジェクトマネジメントの分野の標準であるPMBOKでは“変更管理委員会（CCB：Change Control Board）”と呼びます。



¡フルリリース：変更されていない構成アイテム

も含めITサービスすべてをリリースする

¡デルタリリース：変更された構成アイテムだけ

をリリースする

¡パッケージリリース：フルとデルタの両方を用

意し、パッケージ化する

この3種類のリリースは、普段使用されているソ

フトウェアではなじみ深いと思います。新バージョ

ンのソフトウェアすべてがリリースされるのがフル

リリース、パッチやサービスパックなどと呼ばれる

差分のリリースがデルタリリース、インストーラで

どちらでも選べるようになっているのがパッケージ

リリースです。

ITサービスのリリースには、ソフトウェアだけで

なく、ハードウェアも含まれますので、ITサービス

の提供にあたっては、新たなユーザへのソフトウェ

アやハードウェアの提供、ハードウェア故障時の交

換用など、それぞれを保管しておくことが必要にな

ります。

ITILでは、ソフトウェアを保管しておく場所を

“DSL（Definitive Software Library：確定版ソフト

ウェアの保管庫）”、ハードウェアを保管しておく場

所を“DHS（Definitive Hardware Store：確定版ハ

ードウェアの保管庫）”と呼びます。収納ラックな

ど、これらの物理的な保管場所と、提供しているIT

サービスとの紐付けは、構成管理のCMDBで論理

的に記録され維持されます。

構成管理とは、ITサービスのあるバージョンに対

して、それと関連するすべての構成要素とそのバー

ジョンが特定できるようにマネジメントすることで

す（図8）。

図8を例に挙げると、ITサービスと関連する次の

項目の対応関係がCMDBへ記録されます。

¡要求仕様書

ITサービスへの要求事項を定義した文書
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Ver 1.1

 設計書B�
Ver 1.0

要求仕様書�
Ver 1.3  設計書A�

Ver 2.0

 設計書B�
Ver 1.1

追跡可能�

追跡可能�

追跡可能�

追跡可能�

追跡可能�

追跡可能�

追
跡
可
能
�

追跡可能�

追
跡
可
能
�

追
跡
可
能
�

ソフトウェア�

ハードウェア�

ソフトウェア�

ハードウェア�

ソフトウェア�

ハードウェア�

SLA�
Ver 1.0

追跡可能�

追
跡
可
能
�

SLA�
Ver 2.0

追跡可能�

追跡可能�

追跡可能�

■図8 構成アイテムと構成管理

t構成管理
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¡設計書

要求仕様書を実現するために書かれた文書

¡ITサービスを提供するシステム

¡ハードウェアやソフトウェアや設備

システムの構成要素

¡SLA

¡その他の契約書

構成管理の対象を“構成アイテム（CI：Configu-

ration Item）”と呼び、先述の問題管理で起票され

るRFCによって、ある構成アイテムを変更すること

になった場合、他のどの構成アイテムが影響を受け

る可能性があるかを特定できることも構成管理の範

囲です。

たとえばインシデントにより、図8の上段のシス

テムVer 1.0にソフトウェアの設計上の欠陥が発覚

したとします。そうすると、その設計書、対応する

ソフトウェア、ソフトウェアを含むシステムが影響

を受ける可能性がCMDBに記録された対応関係に

よってわかります。中段のシステムVer 1.1がその

設計上の欠陥を修正したシステムVer 1.1です。

また、下段のシステムVer 2.0は、SLAが変更さ

れる場合の例を示しています。この場合はSLAの根

拠となる要求仕様書や設計書、実現するソフトウェ

アやハードウェアを含むシステムが変更されていま

す。

◇　　　◇　　　◇

このようなITサービスのさまざまな変更に対し

て、対応する構成アイテムのバージョンを常に特定

できるように、それらの関係を記録、維持、レポー

トするのが構成管理の重要な役目です｡構成管理プ

ロセスについては、変更管理とリリース管理で合わ

せて解説します。

サービスマネジメントのもう1つのプロセス群で

あるサービスデリバリでは、ITサービスの利用者に

対して適切なサービスを提供するために管理しなけ

ればならない5つのプロセスを定義しています（図

9）。

qサービスレベル管理

wITサービス財務管理

eキャパシティ管理

rITサービス継続性管理

t可用性管理

サービスサポートが日々の運用業務に焦点を当て

ているのに対し、サービスデリバリでは、ITサービ

スを提供するために必要となる長期的な計画と改善

に焦点を当てています。

顧客にどのようなサービスを提供するのか明文化

したものが“SLA（サービスレベルアグリーメン

ト：Service Level Agreement）”です（詳細は後

述）。つまり、サービスデリバリは、SLAを作成・

維持・改善していくためのプロセス群といえます。

次にそれぞれのプロセスについて説明していきま

す。

サービスデリバリ

合意�サービスレベル管理�

SLA

合意�

ITサービス�
継続性管理�

ITサービス�
財務管理�

キャパシティ�
管理�

可用性管理�

顧客�

■図9 サービスデリバリ



サービスレベル管理（Service Level Manage-

ment）の説明に入る前に、まず重要なキーワード

である「サービスレベル」と「SLA（Service Level

Agreement）」について理解しておきましょう。

■サービスレベル

ITサービスの内容と品質を“サービスレベル”と

呼んでいます。たとえば、ある商店「ABCDショッ

プ」のウェブサイトでは、インターネットで商品を

注文でき、注文した商品は指定先まで宅配してくれ

ます。これはサービスの一例です。また、この宅配

サービスは午後5時までの注文はその日中に届けて

くれますが、それ以降は翌日扱いとなるなど、時間

によってサービスの内容が変わるケースや、1回で

注文できる商品は99,999円まで、システムメンテナ

ンス時はサービスを停止する、といった制約も、サ

ービスレベルの一例です。

このように、私たちの身の回りにはさまざまなサ

ービスやサービスレベルがあります。

■SLA

ITILでは顧客にITサービスを提供する組織を“サ

ービスプロバイダ”と呼んでいます。

サービスプロバイダが、システムを構築・運用し

ていると、ITサービスの顧客と、ITサービスを提供

するサービスプロバイダとの間に対立が生じてしま

うことがあります。たとえば、「Firefoxで動くと思

っていたのに、動かなくて困る！」という顧客から

のクレームに対し、サービスプロバイダは「このシ

ステムでは、Internet Exploreのバージョン6.0.2の

みサポートしています」という回答で、システムが

顧客の要求を満たすことができない場合があります。

逆に、サービスプロバイダが「このシステムは24

時間365日稼動します！」というシステムを構築し、

顧客は「ウチの商売は平日の午前9時から午後17時

までで十分。それより費用を安く抑えたい」と思っ

ていて、コストに見合わない過剰なITサービスを提

供しようとしてしまうこともあります。

このような認識の違いから生じるトラブルを避け

るために、ITサービスの内容や品質、責任範囲など

について明文化し、両者で合意しておく必要があり

ます。これをSLAと呼んでいます。SLAによって、

顧客とサービスプロバイダの双方の責任範囲が明ら

かになり、サービスの内容が明確になるため、両者

間の認識の不一致が抑えられるというわけです。し

たがって、顧客にとってもサービスプロバイダにと

っても、SLAは重要な役割を担うことになります。

では、先ほどのサンプル「ABCDショップ」のウ

ェブサイトを例に考えてみましょう。

図10では3者が登場しています。

¡お客様

ABCDショップでウェブサイトを使って商品を注

文する
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ITサービスを利用�

注文するお客様�
（ユーザ）�

ABCDショップ�

事業部門�
（顧客・ユーザ）�

システム運用部門�
（サービスプロバイダ）�

SLA

合意�合意�

ITサービスを利用�

■図10 サンプルABCDショップでのSLA締結

qサービスレベル管理
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¡事業部門

ウェブサイトを構築維持するための費用を負担

し、システムへのサービス要件を決めている。事

業部門は、顧客でありシステムを使うユーザでも

ある

¡システム運用部門

ウェブサイトを提供する

サービスレベルへの要求を出すのは事業部門です

ので、顧客である事業部門と、サービスプロバイダ

であるシステム運用部門の間でSLAが締結されま

す。なお、サービスプロバイダは、社外の組織であ

ることもあります。たとえば、インターネットショ

ッピングモールのようなASP（アプリケーションサ

ービスプロバイダ）の企業です。

■サービスレベル管理とは

SLAを締結したからといって安心してはいけませ

ん。時間が経つと当初のサービスレベルが維持され

ず、顧客の不満を招くかもしれません。また、時代

の変化によって顧客のITサービスへの要求が変化す

ることもあるでしょう。これらに対応するために、

SLAを定期的に見直していかなければなりません。

ITILでは、サービスレベル管理を「要求され、コ

ストに見合ったサービス品質が維持され、段階的に

改善されることを保障するためのSLAの計画立案、

調整、起草、合意、監視、および報告、またはサー

ビス成果に対する運用中のレビューに関するプロセ

ス」としています。つまり、サービスレベルの維持

管理を行い、コストを考慮しつつITサービスをより

よいものにしていこう、という活動です。

サービスレベル管理のメリットの1つに、顧客と

サービスプロバイダがSLAを維持するために定期的

にコミュニケーションを持つため、関係が良好にな

ることが挙げられます。サービスプロバイダにとっ

ては、サービスレベルの維持・向上によって障害対

応への時間やコストの削減につながります。顧客に

とっては、ニーズに合ったITサービスを受けられる

ようになります。

■サービスレベル管理のプロセス

サービスレベル管理のプロセスは、図11のよう

に「計画」「導入」「監視やレビュー」「改善」に大

きく分類されます。

q計画

サービスレベル管理にかかわる要員計画や、SLA

の草案を作成する

w導入

SLAを作成し、合意する

e監視やレビュー

SLAで合意したサービスレベルが維持されている　

かを監視し、監視結果を文書化します。また、定

期的に顧客とレビューを行い、サービスレベルが

達成していないところや改善するための措置を検

討する

r改善

サービスに悪影響を与えている問題を特定する

と、それに対処する。「問題管理」など他のITIL

プロセスと連携して行う

私たちが普段買い物をする際、たとえばスポーツ

クラブで次のような場面に遭遇することがあります。

「えっ、ここの年会費、こんなに高いんだ。どう　

してかしら？」

監視やレビュー�改善�

導入�計画�

■図11 サービスレベル管理

wITサービス財務管理



「値段が高かったわりには、ロッカーが少なくて

ときどき待たされるし、スタッフの対応もイマイ

チだなぁ」

ITサービスも同じです。ITサービスに対してかけ

るコストが本当に妥当なものなのか、顧客は疑問や

不満を感じていることがあります。それに対し、サ

ービスを提供する側が、顧客の納得のいくような適

切な説明をすることができなければ、お互いの信頼

関係を維持することができません。

■サービスの費用と資産を管理

ITサービス財務管理（Financial Management for

IT Service）は、「組織の財源の健全な受託責任を

遂行する職務である」と説明されています。つま

り、ITサービスを提供する際の費用を明らかにし、

資金の予測を行い、適切な額を徴収するための活動

です。ITサービス財務管理を推進することには次の

ようなメリットがあります。

サービスにかかる費用が明らかになる

↓

組織がITへの投資を決定する際の材料となる

↓

どこに費用がかかっているのかがわかる

↓

人やモノへのリソースを効果的に配備

できるようになる

■財務管理へのプロセス

ITサービス財務管理のプロセスは、図12のよう

に「予算管理」「IT会計」「課金」の3つに分けられ

ています。

q予算管理

予算管理では、ITサービスへの要件をもとに、IT

サービスを提供する際にどのくらいの資金が必要な

のかを予測します。そして、実際に支出が発生した

際には、予測とどのくらい違うのかを比較するなど

の監視を行います。

また、顧客との定期的なレビューを行い、ITサー

ビスにかかるコストの妥当性を説明します。したが

って、顧客と合意するサービスレベルを管理してい

くために、コストを予測し実績を管理する予算管理

のプロセスは重要な役割を果たしています。

wIT会計

IT会計は、「IT組織がその資金の使い方について

すべて説明することを可能にする一連のプロセス」

と説明されており、ITサービスのどこで何のために

経費が発生しているのか詳細な情報を管理します。

経費を把握し、費用対効果や収益率などの分析を行

うなど、組織の内部に目を向けたものとなっていま

す。サービスを提供するコストを正確に把握し、金

銭に対するサービスの価値をよりよくしていくため

に必要なプロセスです。
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課金�IT会計�予算管理�

ITサービス�
財務管理�

ITサービスを提供する�
ための資金を予測し予�

算化する�

ITサービスの提供に使�
った資金を計上する�

ITサービスの対価を�
顧客へ請求する�

事業のIT要件�

事業のIT要件�

事業のIT要件�

■図12 ITサービス財務管理
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e課金

IT会計がサービスプロバイダ組織の内部に目を向

けたものとなっているのに対し、課金はITサービス

の提供を受ける顧客からコストを回収するプロセス

です。つまり、請求金額や回収方法を決定し、実際

に回収するプロセスを指します。

SLAは顧客とサービスプロバイダの間で合意した

後も、ビジネスの変化などに合わせて見直され、更

新されていきます。キャパシティ管理は、このよう

な変化に対してタイムリーに、かつ費用対効果が高

い方法で対応できるように計画・実施・コントロー

ルを行い、よりよいITサービスを支えています。

■変化に見合ったキャパシティ

ITILでは、キャパシティ管理（Capacity Man

agement）は「バランスをとる活動」と説明されて

おり、次の2つのバランスが挙げられています。

qキャパシティに対するコスト　

ITサービスを提供するために必要な機器などのキ

ャパシティを測定、チューニングし、適切なコスト

で提供します。たとえば、いくら性能の高いシステ

ムでもコストがかかりすぎるようであれば、実現方

法やキャパシティへの要求そのものが再考されま

す。

w需要に対する供給

ITサービスへの将来的な要求をとらえ、必要とな

るITインフラストラクチャなどのキャパシティを計

画し、準備しておきます。たとえば、将来的にも不

要な過剰な品質をシステムが実現する必要はありま

せん。

キャパシティ管理は、ハードウェアやネットワー

ク機器、ソフトウェアや人的資源に至るまで、ITサ

ービスを提供するためのさまざまなキャパシティが

対象となります。そのため、サービスマネジメント

の他のプロセスとの相乗効果が期待されます。たと

えば、キャパシティ管理で現状のパフォーマンスを

把握していると、パフォーマンスに問題が発生した

場合、「問題管理」プロセスで原因を究明する際の

助けとなります。

また、新しいサービスが導入される際に、サービ

スレベルへの要求が達成可能であることを「サービ

スレベル管理」プロセスと協調して検討することが

でき、システム企画や開発時に検討されSLAに反映

されます。

■キャパシティ管理のプロセス

キャパシティ管理のプロセスは、図13のように

「事業キャパシティ管理」「サービスキャパシティ管

理」「リソースキャパシティ管理」の3つに分けられ

ます。これらのプロセスは、現在および将来のキャ

パシティについてデータを収集し、キャパシティ管

理データベースに反映します。また、データの分析

結果は、サービスレベルを達成するためのキャパシ

ティ計画に反映されます。

q事業キャパシティ管理

将来のITサービスへの業務要件を検討し、タイム

リーに実現するためのプロセスです。したがって、

既存のSLAについての知識はもちろん、事業計画

や、SLAへの新たな要求などを把握しておく必要が

あります。たとえば、ある販売会社での取引企業を

1年後に現在の500社から1,000社まで増やしたいと

いった要求を把握し、実現に向けてのキャパシティ

計画を立て、監視します。

wサービスキャパシティ管理

現在提供しているITサービスのパフォーマンスを

管理します。SLAに定められた目標値に対し、パフ

ォーマンスを監視、測定を行い、データを収集、分

析します。また、必要に応じてサービスのパフォー

マンスが要求に合うように措置がとられます。たと

えば、ある販売会社で1年後に取引企業が1,000社ま

で増える場合、システムのユーザ数は3,000ユーザ

となるといった分析を行い、キャパシティ計画に反

eキャパシティ管理



映されます。

eリソースキャパシティ管理

ITインフラストラクチャのコンポーネント管理を

行い、リソースの監視や測定を行い、データを収

集・分析します。

たとえば、サービスレベルを提供し続けるため

に、あるサーバ機器のレスポンス時間を計測するこ

とが、リソースキャパシティ管理の作業となりま

す。たとえば、システムのユーザ数が3,000ユーザ

に増加する場合、現在のアクセスの傾向より朝10

時から11時の間に全体の50％のトラフィックが集

中するため、性能を向上させる必要があり、回線を

高速にすべきか、メモリを増設すべきか、高速な

CPUに変更すべきかといった選択を行うための材

料となります。これらの判断結果は、キャパシティ

計画に反映されることになります。

ビジネスにとってITの重要性は高まる一方です。

そのような状況の中で、ITが止まってしまった際の

影響もまた、深刻になっています。たとえば、地震

や火災、雷などの災害によってITサービスが止まる

と、ビジネス自体も止まってしまうことになります。

顧客は緊急事態でも必要なITサービスは何かを検

討しておかなければなりません。またサービスプロ

バイダは、それに応えてITサービスを提供できるよ

うに努めなければなりません。ここに関わるプロセ

スが、ITサービス継続性管理（IT Service Continuity

Management）です。

■事業継続性管理

ITサービス継続性管理は、ITILでは「必要なIT技

術の機能、サービス機能（コンピュータシステム、

ネットワーク、アプリケーション、通信、技術サポ

ート、およびサービスデスクを含む）を要求され、

合意された事業期間内で確実に復旧できるようにす

ることで、事業継続性管理プロセス全体を支援する

こと」と説明されています。

事業継続性管理とは、どんな状況においても、事

前に合意された少なくとも最低限のレベルでビジネ

スを運営するためのプロセスです。ITサービス継続

性管理は事業継続性管理のうち、ITサービスに焦点

を当てたもので、どのような事態にサービスが停止

してしまうのかを予測し、対策を講じておくプロセ

スです。どのサービスをどの程度迅速に復旧させる

のかは、事前にSLAで合意しておきます。

たとえば、地震に備えて重要なデータは2ヵ所の

拠点に重複して保管するといった復旧に関する対策
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rITサービス継続性管理

リソースキャパシティ�
管理�

サービスキャパシティ�
管理�

事業キャパシティ管理�

キャパシティ管理�

将来の業務要件を予測� 稼働中のITサービス�
のパフォーマンスを�

管理�

ITインフラストラクチャの�
キャパシティを管理�

キャパシティ計画� キャパシティ管理�
データベース�

反映� 反映� 反映�

■図13 キャパシティ管理
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や、冗長構成の機器を導入するといったリスク低減

に関する対策がとられます。

ITサービス継続性管理は、保険のようなものだと

理解しておくとよいでしょう。

■事業継続性のプロセス

ITサービス継続性管理は事業継続性管理の一部で

すので、事業継続性を計画する中でITサービス継続

性計画を検討していきます。したがって、ここでは

事業継続性プロセスを理解しておきましょう。

事業継続性の計画が始まって運用されるまでの一

連の流れは、図14のように4つの段階に分けられます。

q開始

開始プロセスでは、ITサービス継続性管理のポリ

シーや、適用する範囲、費用やリソース、プロジェ

クト計画を決定します。

w要件と戦略

要件と戦略プロセスでは、組織がITサービスの中

断でどのくらいの損失を被るのか、それにどの程度

耐えられるのかについて分析し、災害などによるIT

サービスの中断がどのくらいの確率で生じるのかリ

スク分析を行い、ITサービスの継続に対する要件を

まとめます。

これに対して、どのような対策を講じるのか戦略

を立てます。たとえば、リスクを減らす手段とし

て、火災検知システムの導入や、電源供給元を複数

持つといったことが挙げられます。また、サービス

中断からの復旧は、どの程度迅速に行う必要がある

のか、たとえば24時間以内に復旧させる必要があ

るか、といった内容を検討します。

e導入

要件と戦略プロセスで立てられた戦略を具体的に

導入していきます。導入の計画を立て、リスク低減

手段の導入、予備の設備を配備するといったスタン

バイ対策や、復旧計画を作成します。これら一連の

対策に対し、実際に機能するかどうかテストを行い

ます。

r運用管理

ひとたび計画と導入が完了したら、非常事態に備

えてこれらを定常業務として維持していきます。ス

タッフの教育や、ITサービスの継続に対する要件に

変更が生じた際のレビューや、計画への反映を行い

ます。

楽しみにしていたCDが発売されたので、早速買

おうとCDショップのウェブサイトにアクセスした

ら、システム障害でサービスが止まっていた！ こ

んなことが起きたら、がっかりした気持ちになりま

すよね。そのCDショップにとってもビジネスチャ

ンスを逃したことになり、ビジネス上の痛手です。

■可用性管理とSLA

可用性管理（Availability Management）とは、

ビジネスの目標を達成すべく、適切なコストで持続

したサービスを提供するために、ITインフラストラ

クチャや組織の能力を最適化することです。何が組

織にとって最適な可用性なのかを知るには、ビジネ

スを理解しニーズを把握する必要があります。そし

て必要な可用性のレベルは、SLAで合意します。新

q開始�

事業継続性管理�
（BCM）の開始�

w要件と戦略� e導入�

ビジネスインパクト分析�
リスク評価�
事業継続性戦略�

組織と導入の計画立案�
スタンバイ対策の導入�
復旧計画の作成�
リスク低減手段の導入�
手順の開発�
初期テスト�

教育と認識�
レビューと監査�
テスト�
変更管理�
トレーニング�
保証�

r運用管理�

■図14 事業継続性のプロセス

t可用性管理



規にシステム開発を行う場合には、システム開発時

にニーズや可用性に対する要求はシステム開発の作

業成果物（たとえばシステム要求仕様書など）に定

義されていますので、これがSLAに反映されること

になります。

大規模な災害後のビジネスプロセスの再開を範囲

としたITサービス継続性管理は、可用性管理の範囲

外ですが、可用性管理で扱う情報は、ITサービス継

続性管理の重要なインプットとなるため、双方は密

接な関連を持っています。

可用性管理において、特に重要なものをいくつか

説明します。

¡可用性

ある期間内に要求された機能を実行できるITサー

ビスやコンポーネントが要求される機能を提供でき

ない確率を検討します。

¡信頼性

要求された機能を提供できないITサービスやコン

ポーネントの確率をどのくらいに抑えるかを検討し

ます。

¡保守性

ITインフラストラクチャに障害が発生してから解

決されるまでにかかる時間や、障害の予防や予測を

どうするかについて検討します。

■可用性管理のプロセス

図15は、可用性管理のプロセスの概観です。

可用性管理は、システム開発が終わり、運用が開

始してから検討するのではなく、ITサービスへの要

求が明らかになるとすぐに開始でき、ITサービスが

廃止される際に終了する継続的なものです。可用性

管理では、ITサービスへの可用性についての要件を

もとに、ITインフラストラクチャの可用性や復旧設

計の基準を策定します。何にどのくらいの可用性を

持たせるのかを決定するためにビジネスインパクト

を分析評価し、インパクトを防ぐまたは最小化する

ための手段を決定します。可用性や信頼性、保守性

をどのように管理していくかについては可用性計画

としてまとめ、可用性の内容や目標値をSLAに文書

化して合意します。

また、サービスマネジメントの他のプロセスと同

様に監視を行い、容認できないレベルの可用性を識

別すると、改善に向けての計画が立案されます。

企業やその情報システム部門注3がITILのサービス

マネジメントに興味を持ったとしても、このボリュ

ームを目の当たりにすると、自分たちのビジネスの

改善やITサービスの改善のために、ITILのどこから
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注3）本稿では、システム企画部門、システム開発部門、システム運用部門などを含む総称として“情報システム部門”と呼んでいます。

入力�

可用性要件�
ビジネスインパクト評価�
障害の情報�
サービスレベルの達成度�
構成と監視データ�

可用性管理�

可用性や復旧の設計基準�
可用性技法�
合意された可用性の目標値�
実勢レポート�
可用性の監視への要件�
可用性計画�

出力�

■図15 可用性管理

第2部：現場へのITIL導入のポイント

第1部で解説したとおり、ITILには10のプロセス

と1つの機能（サービスデスク）があり、COLUMN

で紹介している書籍だけでもトータルで厚さ10cm

を超えるボリュームがあります。
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取り組めばいいのかわからないといったことがあり

ます。

また、ITILのコンサルティングを受けてみたもの

の、すでに自認している当たり前のアセスメントレ

ポートのみで、何も改善できないといったこともあ

ります。

以降では、ITILの公式な書籍である「サービスマ

ネジメント導入計画立案」よりももっと現場での実

践に焦点を置き、情報システム部門の現場へITILの

サービスマネジメントを導入していく上での6つの

ポイントを紹介します。

理解をしないまま議論することにより起こるミス

コミュニケーションには主に原因が2つあります．

その1つは、以前から組織で使われている用語で

もITILで定義された意味と違うものがあるからで

す。

たとえばSLAの意味1つとっても、ITILよりも狭

義に理解している人がいてうまく議論できないこと

があります。このような人は、顧客が望んでいるIT

サービスのサービスレベルの合意というよりは、ハ

ードウェアの可用性など技術的な測定基準について

合意することこそが、顧客とサービスプロバイダと

のSLAの合意事項であると思っています。

また“システム”や“インフラストラクチャ”

（インフラと略されて使われる）というとハードウ

ェア、ミドルウェア、ネットワークの組み合わせと

理解している方もいらっしゃいますが、ITILではそ

れに加えアプリケーション、設備、人材、プロセス

が含まれます。

ミスコミュニケーションのもう1つの原因は、

ITILの用語や訳語が他の有名な規格と異なっている

ことがあることです（表1）。

このようなことから、たとえ情報システム部門の

ベテランであっても、今一度ITILの用語の意味を確

認し理解しておくことが必要です。まだ組織がITIL

に対して理解が深まっていない段階でのITILの導入

を検討する場では、参考文献に挙げたポケットブッ

クなどを活用し、お互いに意味を取り違えないよう

に気をつけて検討を行うことをお勧めします。

また、企業や部門としてある程度教育に予算を取

れるのであれば、ITIL Foundationレベルの受験費

用を負担し、認定を受けることを勧奨するというの

もよいでしょう。

今日、企業には情報システム部門は必ずといって

いいほどあり、その形態も三者三様です。たとえば

qITILの用語を理解しないままITILの導入

を検討しない

w部署の立場を明確にしないままITILの導

入を検討しない

eシステム運用部門の運用改善だけを目

的にITILを導入しない

r現行システムのSLAの策定から始めない

t他社事例をそのまま適用しない

y裁量の範囲に適した改善を考える

ITILの用語を理解しないま
まITILの導入を検討しない

●表1 ITILと他の規格との用語の違い

用語例 ITIL ITIL以外

Management 管理 マネジメント

Control コントロール 管理

統合テスト ハードウェア、設備、人材を含むテスト コンポーネントのテスト

部署の立場を明確にしないま
まITILの導入を検討しない

6つのポイント



社長付きの“システム企画室”、“情報システム開発

部”、経理部の“情報システム推進室”、“情報シス

テム運用部”など企業によってさまざまです。

このような部門は、長い間の組織変更や文化の変

化によって立場が不明瞭になっていることがありま

す。特にシステム開発もシステム運用も外部のSIer

やベンダーに任せている企業、俗にいう“丸投げ”

をしている企業で上記部門の現場で認識が食い違う

ことによって、ミスコミュニケーションが起きます

し、各部門の責任の範囲によって、ITILのサービス

マネジメントへの取り組むべきことも異なってきま

す。

たとえば、“丸投げ”をしている情報システム部

門は、すべて外部のSIerやベンダーに任せているの

で、外部のSIerやベンダーがサービスプロバイダ

で、自身は事業部門を支援する立場であくまで顧客

と思っていることがあります（図16の左）。

しかし、経営層や事業部門からみれば、情報シス

テム部門こそがサービスプロバイダであり、たとえ

外部からシステムを調達しシステム運用を委託して

いるのであっても、ITサービスに障害が起きれば、

その責任は情報システム部門にあるというのが実際

の責務であるということがあります（図16の右）。

したがって、ITILの導入を検討する前に、各部署

の立場と責務を明確にし、その立場と責務について

共通の認識を持った上で、組織にあったサービスマ

ネジメントを検討していかなければなりません。

ITILは、ITサービスを提供するために必要なサー

ビスマネジメントのプロセスとそのベストプラクテ

ィスをまとめたものであることはすでに述べたとお

りですが、ITサービスを提供するための日常の活動

に関心がいきがちで、日本では情報システム部門の

中でもシステム運用部門の関心が特に高く、システ

ム企画やシステム開発部門の関心が低い傾向があり

ます。

自分たちにはまったく関係がないものだと思いこ

んでいるSEの方も少なくありません。実際、筆者

がITILのFoundationの講習を受けたとき、受講者の
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■図16 責務の認識のズレ

システム運用部門の運用改
善だけを目的にITILを導入
しない

自社�

（顧客）�

事業部門�

情報システム部門�
（顧客の支援）��

ITサービスを提供�

他社�

サービスプロバイダ�

ITサービスを�
提供�

自社�

（顧客）�

事業部門�

情報システム部門�
（顧客の支援）�

システム開発や製品、�
システム運用などITサ�
ービスの一部を提供�

他社�

サプライヤ�

○顧客や経営層の認識○情報システム部門の認識
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ほとんどがシステム運用部門の方で、システム開発

部門の方の参加はゼロでした。

このような企業では、システム企画部門やシステ

ム開発部門を抜きに、システム運用部門の運用改善

だけを目的に、システム運用部門だけでITILに取り

組もうとすることがあります。しかし、図17のよ

うに、ITサービスのライフサイクルの最初には、シ

ステム企画やシステム開発があり、その結果できた

ITサービスを提供するのがシステム運用部門です。

さらにITサービスの提供中に、サービスサポート

ではシステム開発部門が問題解決に当たったり、サ

ービスデリバリではシステム企画部門が財務やキャ

パシティの推移によって次のシステム開発プロジェ

クトを立案したりすることもあります。

したがって、サービスマネジメントを導入したい

場合は、システム企画部門、システム開発部門も参

加し、情報システム部門全体でITサービスの提供を

改善するために何をすべきか検討すべきです。

可能であれば、顧客である事業部門も参加してい

ただくとよいでしょう。システム運用部門だけで

ITILに取り組むと、たいていは現行システムのハー

ドウェアやネットワークの可用性やセキュリティな

どのSLAを定義し、継続的にSLAと実際を比較する

だけで、ITILのいうITサービス全体のSLAやサービ

スマネジメントとはほど遠いものになります。

また、新たなITサービスに伴う新規のシステム開

発や、図17のような現行のITサービスの再構築とい

ったケースでは、ほとんど効果が期待できません。

先の「システム運用部門の運用改善だけを目的に

ITILを導入しない」でも触れましたが、SLAという

目新しい言葉がクローズアップされすぎて、「とり

あえず現行システムのSLAの策定から始めましょ

う」というITILの導入アプローチが多く見られま

す。ここで図17を再確認していただきたいのです

が、ITサービスのサービスレベルは降って湧いてく

るものでも、ITサービスを提供（関連システムの運

用）する段階で突然利害関係者が集まって思案する

ものでもなく、図18のようにシステム要求仕様書、

システムアーキテクチャ設計書、ソフトウェア要求

仕様書など、システム開発ライフサイクルの中で

SLAの根拠となるアウトプットが存在します。

したがって、もし現行システムのSLAを策定した

・・・�

システムA

ITサービスαのライフサイクル�

システム�
企画�

システム�
開発�

システム�
運用・保守�

次世代のシステムA

システム�
企画�

システム�
開発�

システム�
運用・保守�

システムB

システム�
企画�

システム�
開発�

システム�
運用・保守�

次世代のシステムB

システム�
企画�

システム�
開発�

システム�
運用・保守�

・・・�

ITサービス�
α立案�

ITサービス�
α開始�

次世代のIT�
サービス�
α開始�

IT�
サービス�
α終了�

次世代のIT�
サービス�
α立案�

■図17 ITサービスのライフサイクル

現行システムのSLAの策定
から始めない



いのであれば、これらSLAの根拠となるドキュメン

トの最新のものが必要です。ところが、現行システ

ムのこれらドキュメントのアップデートが激務の開

発や、長年の運用・保守の間におざなりになってい

るケースが現実的には多く見られます。根拠となる

ドキュメントがない状態でSLAを策定するというこ

とは、根拠となるドキュメントを最新の状態にアッ

プデートするのと同じコスト、時間、手間が必要と

いうことです。

ITILに限らずプロセスの標準化など組織の変革に

必要なのは“スモールスタート”です。関係者を集

めてコスト、時間、手間をかけて現行システムの要

求仕様やアーキテクチャ設計を棚卸ししている間

に、“いまさら感”や“やらされ感”が湧いたり、

みんなの関心が薄れてしまうよりは、範囲が小さく

てもいいから早くサービスマネジメントのプロセス

を始めて、組織が学習しながら少しずつ範囲を広げ

ていき、浸透させていくほうがうまくいきます。

もし、現行システムのSLAの根拠となるドキュメ

ントがないのであれば、他の導入アプローチをお勧

めします。たとえば、直近のシステム開発に焦点を

合わせ、そのシステムがカットオーバするときにき

ちんと最新のSLAの根拠となるドキュメントがそろ

えられるように、システム調達プロセスやシステム

開発プロセスを標準化することや、そのシステムの

開発中から利用できるようなインシデント管理、問

題管理、変更管理などサービスサポートのプロセス

と環境の見直しなどが考えられます。

あるいは、ITサービスのユーザ数や利用頻度の推

移に対するビジネスの収支など事業部門と情報シス

テム部門で収集し報告する会議を早期に定例化し、

ITサービスの次の改善点を事業部門と情報システム

部門で共同して検討していく習慣や文化を築いてい

くこともよいでしょう。

現在、書籍注4やインターネット注5で公開されてい

るSLAの事例やそれをもとにしたガイドラインやテ
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システム開発�
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ソフトウェア�
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ハードウェア�
要求�

設備への�
要求�

 SLA

 システム�
要求�
仕様書�

 システム�
アーキテクチャ�
設計書�

 ソフトウェア�
要求�
仕様書�

SLAの根拠�

■図18 システム開発とSLAの関係

他社事例をそのまま
適用しない

注4） 民間向けITシステムのSLAガイドライン／JEITA著／日経BP／ISBN482220796X
注5） MOF（Microsoft Operations Framework）、http://www.microsoft.com/japan/technet/itsolutions/techguide/mof/default.mspx
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ンプレートがいくつかあります。このようなガイド

ラインやテンプレートをそのまま適用することを考

えてしまいがちですが、これらの多くは、ASP、ホ

スティング、コールセンタなどを本業としている言

わば“ I Tサービスのプロ”である企業や、

Microsoftなどパッケージを販売しているメーカー

で販売後のサポートに多くのコストをかけなければ

ならない企業の事例をベースにしたものが多いです。

もし、あなたの企業がこれまでサービスマネジメ

ントに何も明文化して取り組んでいなかった企業な

のであれば、このようなITサービスを外部に提供す

ることに慣れている企業のものを、いきなり導入し

ようとしてはいけません。やはりサービスマネジメ

ントにもCMMIのように、組織の成熟度にあった導

入アプローチが必要です。「現行システムのSLAの

策定から始めない」で説明したように、どんなに優

れたSLAのテンプレートをもってしても、そもそも

その項目について、システム開発時にシステム要求

やソフトウェア要求として定義されテストされてい

なければ、達成すべき妥当な値注6をそのシステムが

達成できる保証は最初からありません。

もし事例やガイドラインやテンプレートを使うの

であれば、開発時の要求仕様書にあった項目だけを

選ぶ注7か、要求分析時からそれらを使うべきです。

情報システム部門（システム企画部門、システム

開発部門、システム運用部門）が共同で、ITILのサ

ービスマネジメントに取り組もうとしても、それが

経営層からの指示で始まったのか、現場の問題意識

から始まったのかでITIL導入のアプローチが変わっ

てきます。

経営層からの指示で始まったのであれば、かかる

予算を取り、サービスサポートを支援するツールを

導入したり、専任のサービスマネジメントに関する

担当者をアサインしたり、場合によっては情報シス

テム部門内の組織を変更することもできるかもしれ

ません。

ところが、これが現場の問題意識から始まった場

合は、間接コストとしてワーキンググループを定期

的に開催し、「現行システムのSLAの策定から始め

ない」で説明したような、あまりお金をかけずにす

ぐに始められることを模索したほうが現実的です。

たとえば、インシデント管理をやらずに場当たり

的に障害に対応していた情報システム部門が、

Excelのシートで障害を記録し、サポート担当者の

メールのエイリアスでその後の対応状況を通知でき

るようにし、定期的に障害の傾向について共有でき

るようにする、これだけでも、サービスマネジメン

トへの取り組みとしては、現実的でかつ即効性が望

めます。

このように、ITILのサービスマネジメントを導入

するときには、推進者にどこまで裁量があるかも考

慮して、ITILへ取り組む内容を決定してください。

最後にトリビア的なネタで本稿を締めくくりたい

と思います。

ITILは、英国政府OGCで策定されていることを

冒頭で述べましたが、OGCについて、「ITサービス

マネジメント用語集」を引くと次のように定義され

ています。

「英国の政府省庁であり、以前はCCTAと呼ばれて

いた組織を合併している。OGCは、女王に代わっ

てITインフラストラクチャ・ライブラリ（ITIL）の

著作権を所有する」

つまり、ITILの本来あるべき著作権者は、英国女

王であるエリザベス女王ということです。18世紀

注6） ITILでは、“測定基準（Metric）”と呼びます。
注7） ITILでは、手引きの“スケーリング（Scaling of Guidance）”あるいは単に“スケーリング”と呼びます。

裁量の範囲に適した
改善を考える

おわりに



に産業革命を起こした王国ならではの定義だと思い

ました。
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OGCから公式に出版されているITILの書籍につ

いて紹介しておきたいと思います。

次の7冊がITILを構成する書籍で、図Aのような

関係にあります。

qサービスサポート… サービスサポートの詳細

wサービスデリバリ… サービスデリバリの詳細

eサービスマネジメント導入計画立案 … サービス

マネジメントを導入し継続していくために組織と

して計画すべきこと

rビジネスの観点…ビジネスから見たサービスマネ

ジメント

tアプリケーションマネジメント …提供するアプリ

ケーションのシステム開発から見たサービスマネジ

メントと管理

yICTインフラストラクチャ管理… ICTインフラス

トラクチャから見たサービスマネジメントと管理

uセキュリティマネジメント… セキュリティマネジ

メントの詳細（日本版未定）

日本語版はitSMF Japan（http://www.itsmf-

japan.org/）より購入できます。

日本版のサービスサポートとサービスデリバリの後

に出版に間が開いたこともあり、日本ではシステム

運用部門の方にITILの関心が高く、事業部門やシス

テム開発部門の関心が低いように思います。

システム開発を立案される事業部門やシステム開

発の上流工程を担当される方も、「ビジネスの観点」

や「アプリケーションマネジメント」も含め、ぜひ

ご一読いただければと思います。

COLUMNITILの出版物
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■図A ITIL出版物のフレームワーク


