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ご注意

保証

HP の製品、またはサービスの保証は、当該製品、およびサービスに付随する明示的な保証文によってのみ規定されるものと

します。ここでの記載で追加保証を意図するものは一切ありません。 ここに含まれる技術的、編集上の誤り、または欠如につ

いて、HP はいかなる責任も負いません。

ここに記載する情報は、予告なしに変更されることがあります。

権利の制限

機密性のあるコンピュータソフトウェアです。これらを所有、使用、または複製するには、HP からの有効な使用許諾が必要

です。商用コンピュータソフトウェア、コンピュータソフトウェアに関する文書類、および商用アイテムの技術データは、FAR

12.211 および 12.212 の規定に従い、ベンダーの標準商用ライセンスに基づいて米国政府に使用許諾が付与されます。

著作権について

© Copyright 1994 - -2011 Hewlett-Packard Development Company, L.P

商標

Java は、Oracle およびその関連企業の登録商標です。

Microsoft® および Windows® は、米国における Microsoft Corporation の登録商標です。

Oracle® は、Oracle Corporation (カリフォルニア州レッドウッド シティ ) の米国内での登録商標です。

UNIX® は The Open Group の登録商標です。
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ドキュメントの更新情報

このガイドの表紙には、次の識別情報が記載されています。

• バージョン番号は、ソフトウェアのバージョンを示します。

• ドキュメントリリース日は、ドキュメントが更新されるたびに変更されます。

• ソフトウェアリリース日は、このバージョンのソフトウェアのリリース期日を表します。

新の更新のチェック、またはご使用のドキュメントが 新版かどうかのご確認には、次のサイトをご利用ください。

http://support.openview.hp.com/selfsolve/manuals 

このサイトを利用するには、HP Passport への登録とサインインが必要です。HP Passport ID の取得登録は、次の Web サイトか

ら行なうことができます。

http://h20229.www2.hp.com/passport-registration.html（英語サイト） 

または、HP Passport のログインページの［New users - please register］リンクをクリックします。

適切な製品サポートサービスをお申し込みいただいたお客様は、 新版をご入手いただけます。詳細は、HP の営業担当にお

問い合わせください。
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サポート

HP ソフトウェアサポート Web サイトを参照してください。

http://support.openview.hp.com

HP ソフトウェアが提供する製品、サービス、サポートに関する詳細情報をご覧いただけます。

HP ソフトウェアサポートオンラインでは、セルフソルブ機能を提供しています。お客様の業務の管理に必要な対話型の技術

支援ツールに素早く効率的にアクセスいただけます。HP ソフトウェアサポート Web サイトのサポート範囲は次のとおりです。

• 関心のある技術情報の検索

• サポートケースとエンハンスメント要求の登録とトラッキング

• ソフトウェアパッチのダウンロード

• サポート契約の管理

• HP サポート窓口の検索

• 利用可能なサービスに関する情報の閲覧

• 他のソフトウェアカスタマとの意見交換

• ソフトウェアトレーニングの検索と登録

一部を除き、サポートのご利用には、HP Passport ユーザとしてご登録の上、ログインしていただく必要があります。また、多

くのサポートのご利用には、サポート契約が必要です。HP Passport ID を登録するには、次の Web サイトを参照してください。

http://h20229.www2.hp.com/passport-registration.html（英語サイト）

アクセスレベルの詳細については、次の Web サイトを参照してください。

http://support.openview.hp.com/access_level.jsp 
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1 HP Service Manager プロセスおよび

ベストプラクティス
HP Service Manager® プロセスおよびベストプラクティスガイドへようこそ。HP Service Manager を使用する

と、組織の IT インフラストラクチャを効率よく効果的に管理できます。このガイドは、初期設定状態の

Service Manager アプリケーションにおける標準的なベストプラクティスワークフローについて説明していま

す。この文書では、概要レベルのワークフローダイアグラムと段階を追ったガイドラインを示しています。

Service Manager のベストプラクティスワークフローは、情報技術サービス管理（ITSM）用のガイドライン資

料として広く認められた Information Technology Infrastructure Library（ITIL）標準に基づいています。

このガイドは、Service Manager アプリケーションがどのように ITIL ガイドラインを実装しているかについて

説明しています。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「Service Manager の概要」（12 ページ）

• 「Service Manager のベストプラクティスの概要」（13 ページ）

• 「Service Manager ベストプラクティスのプロセス」（18 ページ）

• 「サービスレベル管理の組織」（16 ページ）

• 「Service Manager アプリケーション間の関係」（20 ページ）
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Service Manager の概要

Service Manager は HP のエンタープライズサービス管理ソリューションです。その統合されたアプリケー

ションは、初期設定でベストプラクティスワークフローに基づいて実行できるように設計されており、組織

のインフラストラクチャをサポートし、主業務での競争上の優位性を推進します。

Service Manager を使用すると、自社のサービスとサポートの運営を管理できます。Service Manager は、企業

の資産（人員、知識、情報、プロセス、設備、文書、ソフトウェア、およびインフラストラクチャ と総称さ

れるすべての実在リソース）を管理するために必要なツールとワークフローを提供します。

アーキテクチャ

Service Manager のアーキテクチャは、3 層のクライアント /サーバ型です。

• プレゼンテーション層は、クライアント（Web クライアントまたは Windows クライアント）を通して

ユーザに情報を表示します。 情報は、フォームの形でユーザに表示されます。

• アプリケーション層は、さまざまなアプリケーションとランタイム環境（RTE）で構成されます。アプ

リケーションサーバは、ワークフローコードを実行します。

• データベース層は、Service Manager がマップされている外部のリレーショナルデータベース管理システ

ム（RDBMS）です。データベースには、アプリケーションのワークフローコードとフォーマットの説明

が格納されます。

管理者は、Service Manager 初期化（sm.ini）ファイルのパラメータを設定して、言語、フォームの表示配色、

リレーショナルデータベース管理システム（RDBMS）への接続パラメータなどを選択します。

Service Manager のランタイム環境（RTE）

Service Manager アーキテクチャの土台は RTE です。RTE は、アプリケーションを解釈し、アプリケーション

要求を特定プラットフォーム用のアクションに適切に変換する実行可能プログラムの集合です。

RTE の機能は次のとおりです。

• アプリケーションコードの処理

• フロントエンドのグラフィカルユーザインタフェース（GUI）の管理

• データベースのトランザクションの処理

• クライアント接続の受け付け

• アプリケーション処理の開始

Service Manager のクライアント

Service Manager クライアントは、ユーザと Service Manager アプリケーションの間のインタフェースになりま

す。アプリケーションサーバは、データベースからフォームを取得し、クライアントとして渡します。クラ

イアントは、フォームの解釈と構築を行い、ユーザに提示します。
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Windows クライアント

Windows クライアントは、Microsoft Windows プラットフォームで実行されますが、接続先のサーバは、サ

ポート対象の任意のプラットフォームで実行することができます。

Web クライアント

Web クライアントは、Web ブラウザから実行され、Web 層（サポート対象の Web アプリケーションサーバお

よび Web サーバがインストールされているシステム）に接続します。そして Web 層は、Service Manager サー

バ（サポート対象の任意のプラットフォームで実行可）に接続します。

Service Manager アプリケーション

Service Manager の統合化アプリケーションは、資産のサービスライフサイクルを通じて発生する、相互に関

連したイベントを容易に管理できるように設計されています。コアアプリケーションは、設定済みのワーク

フローを IT サービス管理（ITSM）で使用できるようにします。追加アプリケーションは、生産性を 適化

し、原価管理を改善します。例えば、インシデントが報告されたときは、サービスの復旧、分析、および IT

インフラストラクチャの変更（必要な場合）を実行できます。

Service Manager のベストプラクティスの概要

Service Manager の機能を 大限活用できるように、HP では、業界の標準的な業務慣行を基にベストプラク

ティスを作成しました。これは、さまざまな規模の数多くの顧客の Service Manager の実装から得られた実際

の経験に基づいています。

Service Manager アプリケーションは、複雑な設定が不要なソリューションにベストプラクティスワークフ

ローを組み込んでおり、実装を合理化しています。設定済みのワークフローを使用することで、ツールの設

計と開発に必要な時間が短縮され、業務の運営をサポートする時間を増やすことができます。サンプルデー

タと Service Manager ベストプラクティスのドキュメントも、ベストプラクティスを実装するためのガイドラ

インになります。

ITSM 業界標準

Service Manager のベストプラクティスは、ITIL V3 理論に基づいています。Service Manager には、世界中の

組織がサービス管理機能の確立と改善に使用する ITIL ベストプラクティスが組み込まれています。

COBIT（コントロール目標および IT プロセスフレームワーク）4.1 および ISO（国際標準化機構）20000 も

プロセスに組み込まれています。

• COBIT 4.1 と Service Manager ベストプラクティスに、COBIT 4.1 コントロールと該当する Service Manager

ベストプラクティス参照との間のマッピングが記述されています。

• ISO 20000 と Service Manager ベストプラクティスに、ISO 20000 コントロールと該当する Service Manager

ベストプラクティス参照との間のマッピングが記述されています。

Service Manager が提供する機能を 大限に活用すれば、 新鋭のサービス管理プロセスを実装できます。
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ITIL V3

ITIL プロセスは、情報技術（IT）インフラストラクチャを構成するすべてのオブジェクトを識別、記録、お

よび制御するためのフレームワークを提供します。ITIL は、ITSMへのアプローチとして世界中で も広く

受け入れられています。ITIL の重要な概念として、サービス の概念があります。サービスとは、顧客に価値

を提供するための手段であり、顧客が特定のコストやリスクを負担することなく成果の達成が促進されます。

ITIL V3 はライフサイクルベースのアプローチであり、定義されたビジネス成果を実現するサービスを提供

するための 5 段階で構成されます。

ITIL は、高品質な IT サービスの提供に関するガイダンス、および IT のサポートに必要な収容機能と環境機

能に関するガイダンスを記述した一連の書籍で構成されます。ITIL は、組織の IT 依存が増大していること

を認識して開発されており、IT サービス管理のベストプラクティスが採り入れられています。ITIL の詳細に

ついては、ITIL の Web サイト www.itil-officialsite.com を参照してください。

HP Service Manager プロセスは、ITIL V3 理論に基づいており、ITIL V3 の核を参照しています。ITIL の核は、

以下の 5 冊のドキュメントから構成され、それぞれがサービス管理の提供の異なる側面を解説しています。

• サービスストラテジ は、サービス管理をサービスおよび戦略的資産の両方として設計、開発、実装する

方法を述べています。ここでは、サービス管理機能とビジネス戦略の間の整合性を改善する方法の指針

が示されています。重要な主題としては、サービスポートフォリオ管理と財務管理があります。

• サービスデザイン は、サービスおよびサービス管理プロセスのライフサイクル全体を通じて、価値を設

計、開発、改善、維持する方法を述べています。ここでは、戦略目標をサービスおよびサービス資産に

変換する方法の指針が示されています。重要な主題としては、可用性管理、キャパシティ管理、サービ

ス継続性管理、情報セキュリティ管理があります。

• サービストランジションは、新規または更新されたサービスを運用に移行する方法を述べています。こ

こでは、失敗や支障のリスクをコントロールし、望ましくない結果を防ぎながら革新を可能にする方法

の指針が示されています。重要な主題としては、変更管理、リリース管理、構成管理、サービスナレッ

ジ管理があります。

• サービスオペレーション は、サービスオペレーションを管理し、顧客との間で締結したサービスレベル

契約での規定に従ったサービスのデリバリとサポートを効果的に実現するために必要なアクティビティ

について述べています。重要な主題としては、インシデント管理、問題管理、依頼フルフィルメントが

あります。

• 継続的サービス改善は、IT 組織がビジネスまたは顧客に対して提供するサービスの質に対する継続的改

善によって、価値を創出し、維持する方法を述べています。重要な主題としては、サービスレポート、

サービス測定、サービスレベル管理があります。

Service Manager ベストプラクティスは、ITILの書籍『サービストランジション』および『サービスオペレー

ション』の次のプロセスを実装しています。これらのプロセスについては、後の章で説明します。

表 1-1 この文書で参照される ITIL プロセス

ITIL V3 のコア書籍 ITIL の章名 SM のプロセス ID

サービスオペレーション インシデント管理 SO 2

サービスオペレーション 問題管理 SO 4
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ISO 20000

ISO/IEC 20000 は、共通のタイトル「情報技術 - サービスマネジメント」の下で 2 部から構成されています。

実践のための規範 ISO 20000-1パート 1 の主題は、「統合プロセスアプローチの採用を促進し、ビジネスと顧

客の要求事項を満たす管理サービスを効率的に提供する」です。

これは、以下に示す 10 のセクションで構成されます。

1 適用範囲

2 用語および定義

3 マネジメントシステム要求事項

4 サービスマネジメントの計画及び実施

5 新規サービスまたはサービス変更の計画及び導入

6 サービスデリバリプロセス

7 関係プロセス

8 コントロールプロセス

9 解決プロセス

10 リリースプロセス

ISO 20000-2 は「実践のための規範」であり、ISO 20000-1 の適用範囲内で、サービス管理に関する推奨事項

について記述しています。パート 1 と同じセクションで構成されていますが、パート 2 では要件が課されて

いない「マネジメントシステム要求事項」は除外されています。 ISO 20000-2 の「実践のための規範」の項目

が Service Manager のベストプラクティスでどのように扱われているかについては、「ISO 20000 への Service

Manager の適合」（315 ページ）に示しています。

COBIT 4.1

COBIT（Control Objectives for Information and related Technology）は、企業の情報技術を導き制御する際の概

念や標準を国際的に推進するために IT Governance Institute（www.ITGI.org）によって開発されました。

COBIT は、その 34 個の IT プロセスのフレームワークを通じて IT 統制を支援します。このフレームワーク

により、業務と IT の調整が行われ、業務プロセスの IT 化が 大限に推進され、IT リソースが 適化され、

リスクが管理されます。

COBIT では、その 34 個のプロセスが 4 つの領域にまとめられています。

• 計画と組織

• 調達と導入

• サービス提供とサポート

• モニタリングと評価

サービスオペレーション 依頼フルフィルメント管理 SO 3

サービストランジション 変更管理 ST 2

サービストランジション 構成管理 ST 3

表 1-1 この文書で参照される ITIL プロセス （つづき）

ITIL V3 のコア書籍 ITIL の章名 SM のプロセス ID
HP Service Manager プロセスおよびベストプラクティス 15

http://www.iso.org/iso/catalogue_detail?csnumber=41332
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=41333
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=41333
http://www.ITGI.org


各プロセスには、大まかな制御目標（望まれる結果）と、そのプロセスが実際に行うアクティビティの要件

を扱う詳細な制御目標があります。

COBIT により、以下の処理を確実に実行できます。

• IT と業務の調整

• 業務プロセスの IT 対応

• IT リソースの 適化

• リスクの IT 管理

COBIT のフレームワークは、情報に対する業務要件に着目し、IT リソースを構造化して（プロセスで）使用

することで、これらの目標を実現します。COBIT のフレームワークで確立するのは、企業の目標達成にとっ

て必要な情報を提供するために欠かせない内容です。IT コントロール目標により、各 IT プロセスの効率的

なコントロールのために経営陣が考慮すべき、高レベルな要件の包括的なセットが提供されます。

これらの要件には、次の特徴があります。

• 価値を向上させ、リスクを減少させる経営のアクションの記述が提供されます

• ポリシ、手続き、プラクティス、および組織的構造から構成されます

• ビジネス目標を達成し、望ましくないイベントを防いだり、検出して修正するための適切な保証を提供

します

COBIT が Service Manager のベストプラクティスでどのように扱われているかについては、「COBIT 4.1 への

Service Manager の適合」（319 ページ）に示しています。

サービスレベル管理の組織

Service Manager ベストプラクティスには、プロセス、各プロセスに関与するユーザの役割、および各サービ

ス管理分野のタスクフローが含まれます。このプロセスがベストプラクティスを達成できるのは、そのプロ

セスに関与する従業員に自社の IT 組織内のユーザ役割が割り当てられた場合です。

プロセスの役割の大半は、サポートグループに基づいて割り当てられます。サービスデスクはそれ自身がサ

ポートグループであり、自社の IT 組織内の従業員に割り当てられる特定のユーザ役割を持ちます。他のすべ

てのサポートグループ（例えば、二次および三次のサポート、サプライヤなど）には、類似のプロセスの役

割のセットを割り当てる必要があります。

組織のモデルとユーザの役割

ユーザのすべてのアクションと責任を個々のユーザまたはユーザグループに容易に割り当てられるように、

各 HP Service Manager プロセスは、明確に定義されたユーザの役割、アクティビティタイプ、責任を持つ詳

細な組織モデルに包含されています。Service Manager 組織モデルを組織の IT 環境で使用するには、まずプロ

セスの役割をそれぞれ適切な担当者に割り当てます。Service Manager 組織モデルでは以下のプロセス領域が

提供されており、それぞれにユーザの役割が定義されています。

これらの各役割の責任については、次の項で説明しています。

• 「ユーザインタラクション管理のユーザの役割」（28 ページ）

• 「インシデント管理のユーザの役割」（61 ページ）

• 「依頼管理ユーザの役割」（107 ページ）

• 「問題管理のユーザの役割」（168 ページ）
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 • 「変更管理の役割」（227 ページ）

• 「構成管理のユーザの役割」（274 ページ）

図 1-1  IT 組織の例



Service Manager ベストプラクティスのプロセス

19 ページの図 1-2 に示す Service Manager のプロセスフローは、次のアプリケーションに実装されている

ITSM プロセスを示しています。

• サービスデスク ― サービスデスクアプリケーションには、ユーザとサービスデスクとの間の電話または

電子メールによる直接のインタラクションがすべて含まれます。また、セルフサービス Web ポータルの

使用から発生するすべてのユーザアクティビティ（例えば、ナレッジベース検索、ステータス更新確認、

インタラクションのログへの記録など）も含まれます。このアプリケーションとその関連プロセスの詳

細については、第 2 章「ユーザインタラクション管理の概要」を参照してください。

• インシデント管理 ― インシデント管理アプリケーションは、合意されたサービスレベルの目標内でイン

シデントが解決されることを保証し、企業に関連する 1 つのインシデントまたはインシデントのグルー

プの報告と追跡を自動化します。また、さまざまなタイプのインシデント（サービス使用不能やパフォー

マンスに関する問題、ハードウェアやソフトウェアの障害など）をカテゴリ化して追跡し、これらのイ

ンシデントの解決を記録できるようにします。このアプリケーションとその関連プロセスの詳細につい

ては、第 5 章「インシデント管理の概要」を参照してください。

• 依頼管理 — 依頼管理アプリケーションでは、ユーザは事前に定義されたカタログのアイテムやサービス

を依頼することができます。また、発注、承認、追跡のプロセス管理も行います。さらに、必要に応じ

てアイテムとサービスをスケジュールすることにより、配布を効率化します。サービスユーザの依頼が

一定時間存在しないと、エスカレーションされ、財務およびビジネス上の承認が得られた後にサービス

カタログに追加されます。このアプリケーションとその関連プロセスの詳細については、第 8 章「依頼

管理の概要」を参照してください。

• 問題管理 ― 問題管理アプリケーションは、1 つまたは複数のインシデントの根本原因を識別し、回避策

の実行や既知のエラーの識別、恒久的な解決策の提供を行うことにより、IT インフラストラクチャのエ

ラーから生じるインシデントの影響を 小化し、その再発を防ぐ役割を果たします。このアプリケーショ

ンの目的は、問題とその結果のインシデントを防ぎ、再発するインシデントを除去し、防ぐことができ

ないインシデントのインパクトを 小化することです。このアプリケーションとその関連プロセスの詳

細については、第 11 章「問題管理の概要」を参照してください。

• 変更管理 ― 変更管理アプリケーションは、組織の IT インフラストラクチャに対する変更の依頼、管理、

承認、コントロールのプロセスを管理します。このプロセスでは、ネットワーク環境、設備、電話、リ

ソースなどのすべての資産と構成アイテムに対する変更が対象となります。このプロセスは、サービス

ライフサイクル全体にわたるベースラインサービス資産と構成アイテムへの変更を扱います。このアプ

リケーションとその関連プロセスの詳細については、第 14 章「変更管理の概要」を参照してください。

• 構成管理 ― 構成管理アプリケーションは、IT サービス、システム、または製品の全体（構成アイテム）

の中の選択されたコンポーネントの識別、ベースライン化、維持を保証し、確実に変更を管理します。

コントロールされた環境と運用での使用へのリリースが、正式な承認に基づいて行われることも保証し

ます。このアプリケーションとその関連プロセスの詳細については、第 17 章「構成管理の概要」を参照

してください。

インシデント管理と問題管理は、密接に関連しているものの独立したプロセスです。インシデント管理では

特にユーザに対するサービスの回復を扱うのに対し、問題管理はインシデントの原因の特定と除去を扱い

ます。
18 第1章
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Service Manager アプリケーション間の関係

Service Manager の各アプリケーションは、他のいくつかのアプリケーションと緊密にやり取りを行って、い

くつかのサービス管理プロセスをサポートします。

サービスデスク

インシデントの多くは、エンドユーザからサービスデスクに伝えられた問題として開始されます。サービス

デスクエージェントが 初の連絡で問題を解決してクローズできない場合、サービスデスクエージェントは

問題をインシデントにエスカレートします。サービスデスクエージェントが、同じ CI またはいずれかの関連

CI に影響した既存のインシデントを見つけた場合は、そのインシデントがインタラクションレコードに関連

付けられます。既存のインシデントチケットが見つからない場合は、サービスデスクインタラクションに基

づいて新しいチケットがオープンされます。インシデントが解決されクローズされると、サービスデスクは

クローズされたことをエンドユーザに連絡し、インシデントを開始したインタラクションをクローズします。

サービスの中断が原因でコールがあり、サービスデスクエージェントがその問題を解決できない場合、問題

は、サービスが回復されるまでインシデント管理にエスカレートされます。

インシデント管理

インシデント管理は、効率的なインシデント分類と記録を行い、分析用に優れたデータを提供します。Service

Manager が構築して維持するナレッジベースは、新しいインシデントの解決策のリポジトリです。インシデ

ントを問題や既知のエラーと対応付けることが、傾向を見抜く 初のステップです。その後、傾向分析を行

うことで、ユーザの大部分が影響を受ける前にエラーを取り除くことができます。インシデントアナリスト

は、インシデントの調査と診断プロセスの一環として、インシデントを即座に解決するために必要な新しい

緊急変更をオープンできます。これは、有効な回避策や実用的な回避策を使用できない場合にのみ行われ

ます。

緊急変更処理プロセスでは、変更アナリストが緊急変更が正しく実施されたことをインシデントマネージャ

に通知し、インシデントマネージャが同意した場合は、関連するインシデントチケットをクローズします。

インシデント管理は、サービスレベルの向上に役立ちます。インシデントがオープンされると、IT サービス

のデフォルトの基本監視サービスレベル契約（SLA）がトリガされます。この SLA では、応答目標（インシ

デントが解決状態に達するまでの 大許容時間）が定義されますが、可用性目標は定義されません。サービ

スの提供には、問題とインシデントの両方が影響します。

依頼管理

依頼管理では、ユーザは、事前に定義された製品とサービスのカタログからアイテムやサービスを依頼でき

ます。依頼管理のカタログでは、ハードウェア、ソフトウェア、サービスが依頼アイテムごとに定義されて

います。このカタログでは、連続 /非連続の項目とインベントリ項目 /非インベントリ項目の定義をサポート

します。エンドユーザがセルフサービスまたはサービスデスク経由でサービス依頼を提出すると、インタラ

クションレコードが作成されます。このインタラクションレコードは、事前定義された複数の承認プロセス

を進みながら処理されます。サービス依頼の承認者によるインタラクションレコードのレビューと承認が完

了すると、レコードに対して見積り（依頼）が作成されます。そして依頼は、社内グループによって実施さ

れるか、外部業者によって購入されます。サービスとハードウェアのコストは、依頼ごとに追跡されます。

発注および受領フェーズでは、発注が生成され、1 つまたは複数の見積りの明細が実行されます。
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問題管理

問題管理は、組織内の問題を扱うプロセス全体の一部です。インシデントは、問題が原因となって発生する

ことが多く、その問題を解決しておかなければ、同じインシデントの再発を防止できません。Service Manager

では、特定のインシデント管理ユーザが問題の候補を示すことができます。インシデントチケットには、イ

ンシデントの原因となった課題が問題の可能性が高いかどうか、またそのために問題チケットを作成する必

要があるかどうかを示すフィールドがあります。さらに、インシデントの調査と診断プロセスの一環として、

オペレータは、未解決の問題や既知のエラーにインシデントが関連していないかどうかを検討する必要があ

ります。該当する場合は、インシデントチケットを問題チケットまたは既知のエラーレコードに関連付ける

必要があります。インシデントは、その問題の回避策が利用できるようになるまでオープンのままになりま

す。既知のエラーに関連付けられた場合には、必ず回避策があります。

問題管理は、問題に関する情報、および適切な回避策と解決策も保持するので、組織が一定期間にわたって

インシデントの個数とインパクトを抑制できます。問題管理は、ナレッジ管理、およびその両者のために使

用される既知のエラーデータベースなどのツールとの強力なインターフェイスを有しています。これにより、

オペレータは、ナレッジベースから有用な情報を検索し、ナレッジベースに情報を登録できます。このよう

にして、インシデントとインタラクションを調査、診断、解決するユーザに役立ちます。インシデント管理

オペレータは、ナレッジベースを検索し、処理中のインシデントに基づいてナレッジ記事を作成できます。

変更管理

サービスデスクの open-idle のインタラクションでカテゴリが変更依頼のものは、変更管理にエスカレートで

きます。これらの変更依頼は変更コーディネータがレビューして、変更を適切なサポートグループに割り当

てて変更のレビュープロセスに組み入れるか、または変更依頼を拒否します。情報が不十分なために拒否さ

れた変更は、追加情報を収集するためにサービスデスクエージェントに戻されます。それ以外で拒否される

のは、変更が有効でなくなっているためです。

オペレータがインシデントの原因は変更にあると結論づけた場合、そのオペレータは変更データベースを検

索して、 近の変更がサービス中断の原因になってないかどうかを確認します。そのような変更が存在した

場合は、2 つのレコードを結び付けることができます。そうでなかった場合でも、新しい変更を登録する必

要があれば、新しい変更をオープンできます。オペレータは、報告された構成アイテムに対して 近実行さ

れた変更を参照することもできます。

問題管理は、変更が必要な解決策と回避策を変更管理に渡します。変更管理は、変更依頼（RFC）の記録と

実行を行い、永続的にインフラストラクチャを変更し、今後のインシデントを予防します。RFC が完了する

と、既知のエラーレコードのクローズの前に、問題管理プロセスで変更を確認します。

HP Universal CMDB への統合は、構成アイテム（CI）レコードの追加と更新を行い、そのレコードで、予定

外の変更アクションや変更の検証アクションを変更管理で開始できます。この統合で既存の変更依頼に一致

しない CI の更新が検出されると、Service Manager は、カテゴリが「予定外の変更」の新しい変更依頼を作

成します。その後、変更コーディネータは変更依頼をレビューして、承認または否認できます。統合によっ

て一致する変更依頼が検出された場合は、CI 属性が期待値になっているかどうかを確認し、一致する場合は

変更を自動的にクローズできます。
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構成管理

構成管理は、構成アイテム（CI）を必要時に識別し追跡するためにシステム全体で使用します。インシデン

トと変更の正確な追跡は、リソースとその関係を制御することから開始します。例えば、オペレータがイン

タラクションをエスカレートしたり、インシデントを直接オープンしたりするときには、対象とする構成ア

イテムを指定できます。構成アイテムを指定したら、そのアイテムに関する問題がインシデント管理プロセ

スによって調査され、解決が試みられます。 終的な解決には、問題の原因を修正する問題チケットを作成

し、変更管理で変更依頼を生成することが必要な場合もあります。定期的なメンテナンスでは、構成管理を

使用して、通常の予防メンテナンス用にインシデントチケットと変更依頼の自動作成を有効にします。イン

シデントアナリストは、関連構成アイテムがインシデントを引き起こす可能性があるかどうかを見つけるた

めに、構成アイテムツリーも表示できます。
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2 ユーザインタラクション管理の概要
HP Service Managerサービスデスクアプリケーション（この章全体を通じてサービスデスクと呼びます）は、

IT サービスおよび顧客ベースのユーザインタラクション管理プロセスによって、Information Technology

Infrastructure Library（ITIL）のサービスデスク機能をサポートします。サービスデスクアプリケーションは、

他の Service Manager アプリケーションへの窓口を一元化し、サービスデスクが受け取るすべてのコールを文

書化および記録できます。

サービスデスクには、ITIL の基本的な概念が組み入れられており、IT サービス管理のベストプラクティスが

サービスデスクに確実に適用され、エンドカスタマを支援し、データ整合性を確保し、組織内の通信チャネ

ルを合理化します。

この項では、ユーザインタラクション管理プロセス用のベストプラクティスガイドラインが、サービスデス

クにどのように実装されているかについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「ITIL フレームワーク内のサービスデスク」（24 ページ）

• 「サービスデスクアプリケーション」（24 ページ）

• 「ユーザインタラクション管理プロセスの概要」（25 ページ）

• 「ユーザインタラクション管理の入力と出力」（28 ページ）

• 「ユーザインタラクション管理の重要業績評価指標」（29 ページ） 

• 「ユーザインタラクション管理の RACI マトリクス」（30 ページ）
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ITIL フレームワーク内のサービスデスク

サービスオペレーション は、ITIL の 5 つあるコア公開文書の 1 つであり、サービスライフサイクルを扱って

います。サービスオペレーションの目的は、合意されたレベルのサービスをユーザとカスタマに提供するこ

と、およびサービスの提供をサポートするアプリケーション、技術、インフラストラクチャを管理すること

です。

サービスデスクは、サービスオペレーションの重要な機能です。サービスデスクは、すべての IT ユーザ向け

の連絡窓口です。サービスデスクの目標は、ユーザに対する通常のサービスをできるだけ速やかに回復する

ことです。通常のサービスを回復するには、技術的障害の修正、サービス依頼の実行、問い合わせへの回答

など、ユーザが通常の作業に戻るために必要なすべての処理が必要です。サービスデスクは、顧客のインタ

ラクションのログ記録と管理を行い、他のサービスオペレーションのプロセスとアクティビティへのインタ

フェースになります。

ITIL V3 には、サービスデスクの責任として次のような処理が記述されています。

• すべてのコールのログ記録、カテゴリ化、および優先順位付け

• 一次調査および問題診断の提供

• サービスデスクレベルで処理すべきインシデントまたはサービス依頼の解決

• 合意された制限時間内に解決できないインシデントおよびサービス依頼のエスカレート

• 解決されたインシデント、依頼、およびその他のコールのクローズ

• ユーザと連絡を取ることによる、進捗状況、急を要する変更、合意された停止、その他の通知などに関

する情報の提供

サービスデスクアプリケーション

HP Service Manager のサービスデスクアプリケーションには、サービス管理機能を確立して改善するために

世界中の組織で使用されている ITIL ベストプラクティスが組み込まれています。

このアプリケーションは、一元化されたサービスオペレーション機能を提供することで、エンドユーザに対

してサービスを効率よく効果的に提供できるように調整し、次のようなさまざまな改善を可能にします。

• 顧客サービスと満足度の改善

• 連絡と情報の窓口の一本化によるアクセシビリティの改善

• 顧客またはユーザの要求に対する応答の品質向上と時間短縮

• チームワークとコミュニケーションの改善

• サービス提供の重点化とサービス提供へのプロアクティブなアプローチ

• IT リソースの使用率の改善とあらゆるユーザの生産性の向上
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サービスデスクアプリケーションは、サービスデスクエージェントがユーザインタラクションを記録し、追

跡するために用いられます。また、他の Service Manager アプリケーションに 1 クリックでアクセスし、取得

済みの情報を自動入力できます。

サービスデスクアプリケーションの対象は次のとおりです。

• 電話または電子メールによるユーザとサービスデスクの直接的なインタラクション

• セルフサービス Web ポータルの使用から発生するユーザアクティビティ（ナレッジベース検索、ステー

タス更新確認、またはインタラクションのログへの記録など）

ITIL のサービスデスク機能から得られるベストプラクティスの 1 つに、ユーザインタラクションは後で保存

し更新すべきではないということがあります。したがって、サービスデスクアプリケーションでは、新しい

インタラクションを、合意された制限時間内に解決してクローズするか、解決できない場合はエスカレート

する必要があります。顧客とのインタラクションで集めた情報は、報告された問題がさらにアクションを必

要とする場合に、インシデントチケットをオープンするために使用できます。また、変更管理など、他の

Service Manager アプリケーションのレコードに追加することもできます。

ユーザインタラクション管理プロセスの概要

ユーザからサービスデスクへの連絡は、すべてインタラクションとして記録されます。ユーザインタラクショ

ン管理とは、セルフサービス Web ページ経由またはサービスデスク担当者が直接受け入れたサービスデスク

とのすべてのインタラクションを処理するプロセスです。これらのインタラクションには、インスタントメッ

セージ、電話、電子メール、セルフサービス Web ページを通じてユーザからサービスデスクに報告された

サービスの支障、サービス依頼、情報提供依頼 （RFI）、またはクレームなどがあります。ユーザインタラク

ション管理プロセスを使うと、単純なユーザ依頼を簡単に記録して解決し、単純でないものを追加のアクショ

ンを必要とするインシデントにエスカレートできます。

複数のユーザインタラクションをツールの中で 1 つのインシデントチケットにリンクできます。ユーザイン

タラクション管理には、新しいインシデントや変更の登録時にサービスデスクエージェントが追跡する必要

があるすべての活動が記述されます。サービスデスクエージェントは、必要な手順に従って、関連するナレッ

ジレコード、既知のエラーレコード、および既存のインシデントまたは変更を検索します。このプロセスは、

サービスデスクのアクティビティを合理化することで、二次サポートチームの作業負荷を削減します。

ユーザインタラクション管理のプロセスとワークフローの概要を、次の図 2-1 に示します。その詳細は、

第 3 章「ユーザインタラクション管理のワークフロー」で説明しています。
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図 2-1  ユーザインタラクション管理のプロセスダイアグラム
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ユーザがサービスデスクに連絡すると、サービスデスクエージェントはサービスデスクアプリケーションを

使ってインタラクションレコードを作成します。サービスデスクエージェントは、ユーザの名前、ユーザの

コールの対象となるコンポーネントの名前、サービス依頼の説明を記録します。この情報を収集した後、サー

ビスデスクエージェントはユーザの依頼を解決するのに必要なアクションを実行します。

• インシデントにエスカレーションすることなくサービス依頼が解決された場合、サービスデスクエー

ジェントはインタラクションレコードをクローズできます。

• サービス依頼をインシデントにエスカレートせずに解決できない場合、サービスデスクエージェントは

同じコンポーネントまたはそのコンポーネントの上位資産の 1 つに影響する既存のインシデントを検索

します。

— 既存のインシデントが見つかった場合、サービスデスクエージェントは現在のインタラクションを

既存のインシデントチケットに関連付けることができます。

— 既存のインシデントチケットが見つからなかった場合、サービスデスクエージェントはサービスデ

スクインタラクションに基づいて新しいインシデントを登録できます。新規作成したインシデント

チケットにインタラクションレコードから情報がコピーされます。

例えば、ネットワークプリンタに出力できないユーザについて考えてみます。

1 ユーザは、支援を求めてサービスデスクに連絡します。

2 サービスデスクエージェントは、インタラクションレコードに関連情報を入力します。

3 問題をただちには解決できないため、サービスデスクエージェントはインシデントをオープンし、イン

シデントは技術担当に割り当てられます。

4 技術担当が、プリンタネットワークの接続が破損していることを発見します。

5 技術担当は接続を修復し、インシデントをクローズします。

6 サービスデスクエージェントはユーザに連絡し、ネットワーク上のプリンタに出力を試みるようにユー

ザに指示します。

7 ユーザが出力に成功すれば、サービスデスクエージェントはインタラクションをクローズできます。ユー

ザがまだ出力できない場合、サービスデスクエージェントは関連する既存のインシデントチケットを再

オープンするか、新しいインシデントを作成してから、未解決のインタラクションに関連付けることが

できます。

8 関連する問題や新しい問題をユーザが報告することを希望した場合、サービスデスクエージェントは、

（元の問題は解決しているので）インタラクションをクローズし、ユーザが報告する新しい問題を詳しく

記述するための新規インタラクションをオープンします。
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ユーザインタラクション管理のユーザの役割

表 2-1 に、ユーザインタラクション管理ユーザの役割の責任範囲を示します。

ユーザインタラクション管理の入力と出力

インタラクションは、いくつかの方法で開始して解決できます。表 2-2 にユーザインタラクション管理プロ

セスの入力と出力の概略を示します。

表 2-1 ユーザインタラクション管理のユーザの役割

役割 責任

ユーザ • すべての IT 関連の依頼をサービスデスクに報告するか、セルフサービス Web ペー

ジを使用する

• 登録されたサービス依頼に対して IT 部門から提供された解決策と回答を検証する

サービスデスク

エージェント

• ユーザとの連絡を基にインタラクションを登録する

• ユーザインタラクションをインシデント、問題、既知のエラー、またはナレッジ文

書と照合する

• インタラクションを解決し、クローズする

• 要求に応じてユーザにステータスの更新を提供する

• ユーザインタラクションに基づいてインシデントを登録し、適切なサポートグルー

プに割り当てる

• ユーザインタラクションに基づいて変更依頼を登録する

• ユーザインタラクションに基づいてサービス依頼を登録する

• サポートグループから提供された解決策を検証する

• ユーザに解決策を報告し、検証する

• 登録されたすべてのインシデントのサービスレベル契約（SLA）で規定された当該

規定を監視し、必要に応じてエスカレーションを実行する

• すべてのユーザにサービス停止についての通知を行う

表 2-2 ユーザインタラクション管理の入力と出力

ユーザインタラクション管理への

入力 ユーザインタラクション管理からの出力

ユーザはサービスデスクに連絡し、

インスタントメッセージ、電話、電

子メール、セルフサービス Web ペー

ジなどの手段で入力を提示でき

ます。

サービスデスク担当者は、インタラクションを次の方法で処理でき

ます。

• インタラクションが新規または既存のインシデントに関連して

いる場合、インタラクションはインシデント管理プロセスを

使って処理されます。

• インタラクションが依頼に関連する場合、インタラクションは

依頼フルフィルメントプロセスに送られます。

• インタラクションが変更を必要とする場合、インタラクション

は変更管理プロセスに送られます。
28 第2章



ユーザインタラクション管理の重要業績評価指標

表 2-3 に示す重要業績評価指標（KPI）は、ユーザインタラクション管理プロセスの評価に役立ちます。トレ

ンド情報を可視化するには、KPI データを定期的にグラフにすることが役立ちます。すべての KPI 要件につ

いて報告するには、Service Manager から提供されるデータに加えて、追加ツールも必要になる場合があり

ます。

完全を期すため、ITIL V3 および COBIT 4.1 の KPI を以下に示します。

ITIL V3 の重要業績評価指標

次に示すのは、ユーザインタラクション管理に対する ITIL V3 の KPI です。

• 他のサポートレベルに照会せずにサービスデスクによってクローズされる（すなわち、 初の窓口でク

ローズされる）インシデントのパーセント

• 各サービスデスクエージェントが処理するインシデントの数とパーセント

COBIT 4.1 の重要業績評価指標

次に示すのは、ユーザインタラクション管理に対する COBIT 4.1 の KPI です。

• 一次サポート（サービスデスクまたはナレッジベース）に関する顧客の満足度

• 依頼総数に基づいた一次解決策のパーセント

• 出られなかったコールの割合

• 電話および電子メールまたは Web での依頼への平均的な対応速度

• 自動ツールを使用して報告された、またはログに記録されたインシデントおよびサービス依頼のパーセ

ント

• サービスデスクスタッフメンバ 1 人が 1 年に受けるトレーニングの日数

• サービススタッフメンバが 1 時間に処理するコール数

• 未解決クエリの数

表 2-3 ユーザインタラクション管理の重要業績評価指標

タイトル 説明

初回の修正 他のサポートレベルに照会せずにサービスデスクエージェントによって 初の連

絡でクローズされるインタラクションのパーセント。

一次解決 他のサポートレベルに照会せずにサービスデスクによってクローズされるインタ

ラクションのパーセント。

顧客の満足度 顧客が記入する調査で測定される顧客満足度。
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ユーザインタラクション管理の RACI マトリクス

RACI（Responsible、Accountable、Consulted、および Informed）ダイアグラムまたは RACI マトリクスは、プ

ロジェクトのデリバリまたはプロセスの運用におけるさまざまなチームまたは人員の役割および責任を記述

するために使用されます。特に、職務 /部門間にまたがるプロジェクトおよびプロセスにおいて役割および責

任を明確化する場合に役立ちます。ユーザインタラクション管理の RACI マトリクスを表 2-4 に示します。

表 2-4 ユーザインタラクション管理の RACI マトリクス

プロセス ID  アクティビティ ユーザ

サービスデスク

エージェント

サービスデスク

マネージャ

SO 0.1 ユーザによるセルフサービス R I A

SO 0.2 インタラクションの処理 R R A

SO 0.3 インタラクションのクローズ R / I R A
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3 ユーザインタラクション管理のワークフロー
ユーザからサービスデスクへの連絡は、すべてインタラクションとして記録されます。ユーザインタラクショ

ン管理とは、セルフサービス Web ページ経由で受け取った、またはサービスデスク担当者が直接受け入れた

サービスデスクとのすべてのインタラクションを処理するプロセスです。これらのインタラクションには、

インスタントメッ セージ、電話、電子メール、セルフサービス Web ページを通じてユーザからサービスデ

スクに報告されたサービスの支障、サービス依頼、情報提供依頼 （RFI）、およびクレームなどがあります。

サービスデスクエージェントは、必要な手順に従って、関連するナレッジレコード、既知のエラーレコード、

および既存のインシデントまたは変更を検索します。このプロセスでは、サービスデスクエージェントが単

純なユーザ依頼を簡単に記録して解決し、単純でないものを追加のアクションを必要とするインシデントに

エスカレートできます。このプロセスは、サービスデスクのアクティビティを合理化し、二次サポートチー

ムの作業負荷を削減します。

ユーザインタラクション管理プロセスは、この章で説明する以下のプロセスで構成されます。

• 「ユーザによるセルフサービス（プロセス SO 0.1）」（31 ページ）

• 「インタラクションの処理（プロセス SO 0.2）」（34 ページ） 

• 「インタラクションの照合とエスカレーション（プロセス SO 0.3）」（37 ページ）

ユーザによるセルフサービス（プロセス SO 0.1）

セルフサービス Web 環境を使用して、ユーザはサービスデスクに連絡することなく、次のアクティビティを

実行できます。

• 質問または問題への回答をナレッジベースで検索

• 以前に報告されたインタラクションのステータスの監視

• 新規インタラクションのログへの記録

• サービスカタログからアイテムをオーダ

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。
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表 3-1 ユーザによるセルフサービス（SO 0.1）プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 0.1.1 セルフサービスに

ログイン

ユーザがセルフサービス Web インタフェースにアクセスするには、ログイ

ン情報を使用してログオンします。

ユーザ

SO 0.1.2 新規インタラクションの

登録か?
「はい」の場合は SO 0.1.3 に進みます。「いいえ」の場合は SO 0.1.9 に進み

ます。

ユーザ

SO 0.1.3 サービス依頼カタログか

らアイテムをオーダ?
「はい」の場合、サービス依頼をログに記録します。「いいえ」の場合、ナ

レッジベースにクエリを送信します。

ユーザ

SO 0.1.4 ナレッジベースにクエリ

を送信

ナレッジドキュメントを検索するには、ユーザは検索を完了する必要があ

ります。

ユーザ

SO 0.1.5 発見した回答に満足か? 「はい」の場合は停止します。「いいえ」の場合は SO 0.1.6 に進みます。 ユーザ

SO 0.1.6 新規インタラクションを

オープン

ユーザがナレッジの検索画面から新規インタラクションをオープンするに

は、インタラクションを新規作成する必要があります。

ユーザ

SO 0.1.7 インタラクションの詳細

を手動で入力

ユーザが新規インタラクションを登録するには、依頼の説明を入力し、緊

急度、影響を受けるサービス、および優先する連絡方法を選択します。オ

プションで添付ファイルを追加することもできます。

ユーザ

SO 0.1.8 インタラクションを提出 すべての必須フィールドに入力したら、フォームを提出します。これによ

り、サービスデスクに依頼が送信されます。

ユーザ

SO 0.1.9 解決済みインタラクション

の解決策を検証するか?
以前に報告されたインタラクションに対する解決策を検証する場合は、SO

0.1.10 に進みます。「いいえ」の場合は SO 0.1.13 に進みます。

ユーザ

SO 0.1.10 解決策を検証 ［オープンしている依頼の表示］を使用して、すべての解決済みインタラク

ションの概要を取得します。該当するインタラクションを選択して、提供

された解決策を検証します。

ユーザ

SO 0.1.11 インタラクションは

解決したか?
「はい」の場合は停止します。「いいえ」の場合は SO 0.1.12 に進みます。 ユーザ

SO 0.1.12 インタラクションを再提

出して更新を提供

ユーザが提案された解決策に同意しない場合、インタラクションを再提出

して、同意しない理由を提供できます。新規作成したインタラクションは

古いインタラクションに自動的にリンクされ、サービスデスクに送信され

てさらに診断されます。

ユーザ

SO 0.1.13 履歴および未処理のイ

ンタラクションを確認

するか?

ユーザが登録済みのインタラクションのステータスや履歴の確認を希望す

る場合は、SO 0.1.14 に進みます。「いいえ」の場合は停止します。

ユーザ
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インタラクションの処理（プロセス SO 0.2）

サービスデスクは、セルフサービス Web ポータル、電子メール、または電話で受け入れたすべてのユーザイ

ンタラクションを処理する責任を負います。サービスデスクは、ユーザがサービスデスクに 初に連絡した

ときにインタラクションを解決しようとします。インタラクションの処理では、一次解決率を 大限に高め

るため、オープンインシデント、問題、既知のエラー、およびナレッジベースとの照合を含めて、インタラ

クションの登録と予備調査が行われます。

サービスデスクが 初の連絡でインタラクションをクローズできない場合、サービスデスクエージェントは、

インシデント管理、変更管理、依頼フルフィルメントにインタラクションをエスカレートします。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。

SO 0.1.14 インタラクションの

ステータスを確認

［オープンしている依頼の表示］を使用して、オープンしている、またはク

ローズしたすべてのインタラクションの概要を取得します。インタラク

ションを選択して、ステータスと 終更新を表示します。

ユーザ

SO 0.1.15 更新を提供? 以前にログに記録されたインタラクションに対して、専門家に役立つ可能

性のある追加の詳細をユーザが持っている場合は、SO 0.1.16 に進みます。

「いいえ」の場合は停止します。

ユーザ

SO 0.1.16 インタラクションを更新 インタラクションを更新し、更新した情報を［保存］ボタンで保存する処

理は、以下の 2 つの方法で実行できます。

• セルフサービスユーザが［オープンしている依頼の表示］オプションを

選択し、インタラクションを選択して、［更新］ボタンをクリックする

と、［保存］ボタンが表示されます。情報が更新されたら、セルフサー

ビスユーザは、［保存］をクリックして、更新された情報を依頼に保存

します。

• インタラクションをエスカレートする際は、インタラクションに戻って

詳細情報を追加したり、情報を変更したりすることができます。次に、

既存のインタラクションを選択すると、［保存］ボタンが表示されます。

インタラクションのステータスは、Open - Linked または Open - Callback
でもあります。依頼に詳細情報を追加するか変更を実行したら、［保存］

をクリックできます。

ユーザ

表 3-1 ユーザによるセルフサービス（SO 0.1）プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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表 3-2 インタラクションの処理（SO 0.2）プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 0.2.1 新しいインタラクショ

ンにユーザの詳細をリ

ンク

［連絡先］フィールドに電話連絡をしてきた人の名前を入力し、［サー

ビス受領者］フィールドにユーザの名前を入力します（異なる場合）。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.2 影響を受けるサービス

を判断

［影響を受けるサービス］フィールドで、ユーザからの依頼に一致する

サービスを選択します。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.3 新規インタラクション

の登録?
新規インタラクションの場合は、SO 0.2.5 に進みます。 そうでない場合

は、SO 0.2.8 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.4 新規作成された ESS イ

ンタラクションを監視

新規インタラクションがある場合、同じインタラクション登録プロセ

スに従います。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.5 インタラクションテン

プレートを適用（適切

な場合）

インタラクションモデルが使用可能な場合、モデルを適用してインタ

ラクションを簡単に定義できます。モデルがない場合は、デフォルト

のインタラクション設定が表示されます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.6 テンプレートの指示を

実行

定義済みのフィールドがモデルから入力されます。モデルに添付され

たスクリプトがある場合は、質問に従って回答を入力します。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.7 インタラクションの詳

細を手動で入力

短いタイトル、完全な説明、インタラクションタイプ、およびカテゴ

リ化など、必要なインタラクションの詳細を入力します。該当するイ

ンパクトと緊急度も選択します。選択したサービスとカテゴリ化に基

づいて、担当グループが自動的に入力されます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.8 更新の詳細をユーザに

提供

アナリストによって実行された 近の更新についてユーザに通知して

から、ユーザが更新を要求したことを記述してインタラクションを更

新します。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.9 ESS インタラクション

の更新を監視

インタラクションを更新した場合、評価を再度行う必要があります。

関連インシデントも再オープンしなければならない場合があります。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.10 インタラクションの更

新を評価

更新または再提出したインタラクションを評価します。 サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.11 クローズしたインシデ

ントを再オープン?
提供された解決策にユーザが満足せず、インシデントを再オープンす

る必要がある場合は、SO 0.2.12 に進みます。そうでない場合は、SO

0.2.15 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.12 インシデントの再オー

プンを許可?
解決策の通知から 2 週間以内にユーザの依頼があったためにインシデ

ントの再オープンが許可される場合は、SO 0.2.13 に進みます。そうで

ない場合は、SO 0.2.5 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.13 インシデントを再オー

プン

解決が間違っていた登録済みのインシデントを再オープンするため

に、そのステータスを Open に変更し、インシデントが再オープンさ

れた理由を記述する更新を提供します。

サービス

デスク

エージェント
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インタラクションの照合とエスカレーション

（プロセス SO 0.3）

サービスデスクエージェントは、受け取ったインタラクションがサービス依頼または変更依頼であるかを判

断し、いずれかである場合はログに記録します。サービスデスクエージェントでは問題を解決できない場合、

インシデントは既存のインシデントに関連付けるか、新しいインシデントとしてログに記録することができ

ます。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。

SO 0.2.14 インタラクションの詳

細を記入/更新し、イン

シデントに関連付ける

インタラクションをオープンインシデントに関連付けます。 サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.15 ユーザがクローズを

依頼?
ユーザがインシデントのクローズを依頼している場合は、SO 0.2.16 に

進みます。そうでない場合は、SO 0.2.18 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.16 関連レコードを更新 /

クローズ

必要に応じてレコードを更新し、クローズします。 サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.17 新規作成されたインタ

ラクションをキャンセ

ル（適切な場合）

この登録は不要になったので、新規作成したインタラクションをキャ

ンセルします。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.18 レコードをレビュー /

管理

レコードをレビューし、適切なアクションを実行します。 サービス

デスク

エージェント

SO 0.2.19 新規作成されたインタ

ラクションをキャンセ

ル（適切な場合）

この登録は不要になったので、新規作成したインタラクションをキャ

ンセルします。

サービス

デスク

エージェント

表 3-2 インタラクションの処理（SO 0.2）プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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インタラクションのクローズ（プロセス SO 0.4）
サービスデスクによってインタラクションが初回に解決されるか、関連するインシデント、変更、または依

頼が解決されることによってインタラクションが解決された場合、そのインタラクションはクローズされま

す。ユーザの希望に基づいて、サービスデスクは解決策を電話または電子メールによってユーザに通知し

ます。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。

表 3-3 インタラクションの照合とエスカレーション（SO 0.3）プロセス

SO 0.3.1 要件の特定 インタラクションの詳細情報の入力が完了したら、サービスデスク

エージェントは依頼の要件を確認します。
サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.2 サービス依頼? サービス依頼が必要な場合は、サービスデスクエージェントは依頼を

ログに記録します。そうでない場合は、SO 0.3.3 に進みます。
サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.3 変更依頼? 変更が必要な場合は、変更依頼をログに記録します。そうでない場合

は、SO 0.3.4 に進みます。
サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.4 サービスデスクエージェ

ントが解決できるか?
サービスデスクエージェントが変更依頼を解決できない場合は、SO

0.3.5 に進みます。そうでない場合は、SO 0.3.6 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.5 インタラクションに解

決策を記録

サービスデスクエージェントは、実施したソリューションを文書化し

ます。
サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.6 ナレッジベースに解決

策が見つかったか?
解決策がナレッジベースで見つかった場合は、SO 0.3.7 に進みます。そ

うでない場合は、SO 0.3.9 に進みます。
サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.7 ナレッジレコードにイ

ンタラクションを関連

付け

サービスデスクエージェントは、ナレッジレコードで［解決策の使用］

を選択します。これによってナレッジソースとして記録され、解決策

の詳細がインタラクションレコードの解決策フィールドに自動入力さ

れます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.8 解決策を実施 サービスデスクエージェントは、解決策を実施します。 サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.9 オープンインシデント

に一致するか?
サービスデスクエージェントは、新規依頼に類似したオープンインシ

デントがあるか、また、照合が可能かどうかを確認します。一致する

場合は、SO 0.3.10 に進みます。そうでない場合は、インシデントをロ

グに記録します。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.10 インシデントにインタラ

クションを関連付ける

オープンインシデントが新規依頼に一致する場合、サービスデスク

エージェントはこの 2 つを関連付けます。
サービス

デスク

エージェント

SO 0.3.11 インタラクション ID を

保存してユーザに提供

サービスデスクエージェントはインシデントを保存し、インタラク

ション ID をユーザに提供します。
サービス

デスク

エージェント
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表 3-4 インタラクションのクローズ（SO 0.4）プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 0.4.1 リンクされたレコード

からインタラクション

を更新

インタラクションでは、インシデント、変更依頼、サービス依頼のク

ローズ、クレームの提出が行われます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.2 電話で通知? ［通知方法］にユーザが電話での通知を希望すると記載されている場合

は、SO 0.4.5 に進みます。そうでない場合は、SO 0.4.3 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.3 電子メールで通知? ［通知方法］にユーザが電子メールでの通知を希望すると記載されてい

る場合は、SO 0.4.4 に進みます。そうでない場合は、ユーザへの通知

は不要です。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.4 ユーザに電子メールで

通知を送信

電子メールで通知を送信します。 サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.5 解決策の完全性を確認 サービスデスクエージェントは、すべての Open-Callback インタラク

ションに対して提供された解決策を確認します。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.6 サービスデスクエー

ジェントは解決策を受

け入れたか?

「はい」の場合は SO 0.4.7 に進みます。「いいえ」の場合は SO 0.4.11 に

進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.7 ユーザと解決策を確認 サービスデスクエージェントは、ユーザに連絡し、解決策を通知しま

す。ユーザは解決策を確認し、インシデントが解決したか、質問また

はクレームに回答されているか、あるいはサービス依頼がフルフィル

されたかを確認します。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.8 ユーザは解決策を受け

入れたか?
「はい」の場合は SO 0.4.9 に進みます。「いいえ」の場合は SO 0.4.10 に

進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.9 インタラクションをク

ローズ

サービスデスクエージェントはインタラクションをクローズします。 サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.10 インシデントを再オー

プンまたは新規作成

提供された解決策で、すべてのユーザの問題が解決しない可能性があ

ります。解決策によってすべてのユーザの問題が解決しない場合、サー

ビスデスクエージェントは、既存のレコードを再オープンするか、イ

ンシデントをログに記録します。

サービス

デスク

エージェント

SO 0.4.11 関連レコードを再オー

プン

サービスデスクエージェントは、インシデントチケットを再オープン

してさらに調査と診断を行います。

サービス

デスク

エージェント
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4 ユーザインタラクション管理の詳細
HP Service Manager は、そのサービスデスクアプリケーションを使用して、ユーザインタラクション管理プ

ロセスを有効にします。ユーザインタラクション管理の主な機能は、コールを監視、追跡、および記録し、

必要に応じてインシデントをオープンすることです。

ユーザインタラクション管理では、サービスデスクエージェントがコールを受けて、新しいインタラクショ

ンをオープンします。次に、必須フィールドに入力してから、インタラクションをクローズするか、または

インタラクションをインシデントにエスカレートします。

この項では、初期設定状態の Service Manager システムの特定のユーザインタラクション管理フィールドにつ

いて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「新規インタラクションフォーム」（44 ページ）

• 「エスカレーション後のインタラクションフォーム」（45 ページ）

• 「ユーザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）

• 「インタラクションのカテゴリ」（53 ページ）
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新規インタラクションフォーム

サービスデスクエージェントが［新規インタラクションの登録］をクリックすると、新規インタラクション

フォームが表示されます。新しいインタラクションを登録するには、このフォームの必須フィールドにデー

タを入力する必要があります。一部のフィールドは、データが自動的に設定されます。他のフィールドは、

サービスデスクエージェントがデータを入力する必要があります。

図 4-1  入力済みの新規インタラクション
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エスカレーション後のインタラクションフォーム

サービスデスクエージェントがインタラクションをエスカレートすると、新しいセクションとフィールドが

表示されます。

図 4-2  エスカレーション後の同じインタラクション
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ユーザインタラクション管理フォームの詳細

次の表で、サービスデスクのユーザインタラクション管理フォームの一部の機能について説明します。

表 4-1 ユーザインタラクション管理 フォームの詳細

ラベル 説明

インタラクション ID サービスデスクエージェントが新規インタラクションを登録すると、Service Manager によっ

て一意の ID がこのフィールドに入力されます。

ステータス サービスデスクエージェントがインタラクションをクローズするかエスカレートすると、事

前に規定されたステータスがこのフィールドに自動的に入力されます。

このフィールドの選択肢は、新しいベストプラクティスに適合するように改訂済みです。

ヒント：この選択肢は、ビジネスニーズに合うようにカスタマイズできます。

初期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• Open-Idle ― インタラクションに、インシデント、変更などのレコードが関連付けられて

いません。コールはオープンされていますが、エスカレートもクローズもされていません。

これは、例えば、サービスデスクエージェントがまだ顧客と電話中であったり、セルフ

サービスユーザが依頼を作成したときの状態です。

• Open-Linked ― コールがエスカレートされたか、カタログ依頼が承認されており、インタ

ラクションは別のレコード（インシデント、変更、依頼など）に関連付けられています。

• Open-Callback ― インタラクションについて保留されているアクションがあります。この

とき、サービスデスクエージェントは連絡先に電話する必要があります。関連するレコー

ドがクローズすると、インタラクションは自動的に Open-Callback に設定されます（これ

は、そのユーザに対して［通知方法］フィールドが電話に設定されている場合です）。

• Closed ― インタラクションは、ヘルプデスクによってクローズされたか、関連レコードが

クローズした後で自動的にクローズされています。

連絡先 このフィールドには、このインタラクションに対するこのコールを発信した会社の連絡先を

サービスデスクエージェントが入力します。連絡先は、サービス受領者と同じなくてもかま

いません。このフィールドによって、インタラクションの更新に関する情報が適切なユーザ

に連絡されます。

連絡先を入力したサービスデスクエージェントは、フィールドの端にある［スマートインジ

ケータ］を使って、その連絡先に対してオープンまたはクローズされているインタラクショ

ンを表示できます。このフィールドには、氏名、電話番号、電子メールアドレス（その連絡

先に対して使用可能な場合）を表示するマウスオーバーフォームがあります。

これは必須フィールドです。
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サービス受領者 問題を抱えており、その解決が必要な人です。これは、電話をして問題を報告している人で

なくてもかまいません。このフィールドに入力すると、解決したことを通知すべき人の連絡

先レコードの連絡先名が自動的に入力されます。

サービスデスクエージェントは、この問題が登録される対象となる人をこのフィールドに入

力します。サービス受領者が主要連絡先でもある場合は、サービスの選択後に、このフィー

ルドに値が入力されます。このフィールドには、氏名、電話番号、電子メールアドレス（そ

のサービス受領者に対して使用可能な場合）を表示するマウスオーバーフォームがあります。

サービス受領者を入力した後でフィールドの端にある［スマートインジケータ］を使用する

と、その連絡先に対してオープンまたはクローズされているインタラクションを表示でき

ます。

これは必須フィールドです。

場所 インタラクションが報告された場所です。このフィールドは、情報目的でのみ使用します。

場所のデータは、顧客と実装に固有です。

通知方法 このフィールドには、問題が解決された時点で顧客に通知する方法として、［電子メール］が

あらかじめ設定されています。サービスデスクエージェントは、必要に応じて、このフィー

ルドを［なし］または［電話］に変更できます。

関連するインシデントまたは変更がクローズされると、次の処理が実行されます。

• ［電子メール］を選択した場合は、連絡先に電子メールが送信され、インタラクションが

クローズされます。

• ［なし］を選択した場合は、連絡先への通知なしにインタラクションがクローズされます。

• ［電話］を選択した場合は、インタラクションのステータスが Open-Callback に設定され、

サービスデスクエージェントに対して連絡先に電話するように指示が送られます。サービ

スデスクエージェントは、解決策に満足したかどうかを連絡先に尋ねて、［必要なアクショ

ン］タブにその回答を示します。解決策が顧客にとって有効だった場合は、インタラク

ションをクローズします。役に立たなかった場合は、インシデントを再オープンする必要

があります。

これは必須フィールドです。

表 4-1 ユーザインタラクション管理 フォームの詳細

ラベル 説明
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影響を受けるサービス このフィールドには、登録する問題の影響を受けるビジネスサービスをサービスデスクエー

ジェントが入力します。選択できるのは、サービス受領者が購読しているビジネスサービス

のみです。影響を受けるサービスは、［影響を受ける CI］を選択する前に選択することをお勧

めします。これは、［影響を受ける CI］の選択肢は選択するサービスで制限されるためです。

まずサービスを選択することで、サービスと CI が整合しなくなることを防止できます。ITIL

V3 はサービスを中心としています。したがって、サービス構成はベストプラクティスに対し

て定義する必要があります。サービス構成がまだ作成されていない場合は、My Devices（マイ

デバイス）などの汎用サービスから開始してください。

注：このフィールドの選択肢の初期設定は、過去の Service Manager の実装に基づいています。

この選択肢は、ビジネスニーズに合うようにカスタマイズしてください。

初期状態で使用可能なビジネスサービスは次のとおりです。

• Applications

• E-mail/Webmail

• Handheld PDA & Telephony

• Intranet

• Internet

• My Devices（My Devices（マイデバイス）サービスは、ユーザが使用するすべての個人的

なデバイスを表します。）

• Printing

サービスを選択すると、次の処理が行われます。

• 影響を受ける CI のリストが制限されます。

• 有効なサービスかどうかが確認されます。

ほとんどの場合、エンドユーザが気づくのは、電子メールサービスが機能しないということ

であり、電子メールサービスのどの部分が機能していないかということではありません。

これは必須フィールドです。

ヒント：フィールドの端にある［スマートインジケータ］を使用すると、関連するインシデ

ントや問題を検索できます。

影響を受ける CI このフィールドには、サービスデスクエージェントが構成アイテム（CI）を入力します。［フィ

ル］をクリックし、サービスに関連する物理的 CI のリストから選択してください。他の CI は

手動で入力できます。

ビジネスサービスに CI がまったく含まれていない場合は、サービス受領者が購読している CI

およびサービス受領者に割り当てられている CI のみがリストに表示されます。アプリケー

ションを選択すると、そのサービスの CI および自分が所有している CI のリストが表示され

ます。このフィールドには、［ 重要 CI］および［変更待ち］チェックボックスを表示して、

その属性が CI に適用されるかどうかを示すマウスオーバーフォームがあります。

影響を受ける CI を入力しサービスデスクエージェントは、フィールドの端にある［スマート

インジケータ］を使って、その CI に対してオープンまたはクローズされているインタラク

ションとその詳細を表示できます。

タイトル このフィールドには、インタラクションを識別する簡単な説明をサービスデスクエージェン

トが入力します。

注：このフィールドは、詳細テキスト検索や Expert テキスト検索を行うときに検索されます。

これは必須フィールドです。

表 4-1 ユーザインタラクション管理 フォームの詳細

ラベル 説明
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説明 このフィールドには、インタラクションの詳細な説明をサービスデスクエージェントが入力

します。場所と電話番号が連絡先の詳細情報と異なる場合は、説明フィールドに正しい情報

を記録することができます。

［ナレッジの検索］をクリックすると、入力するテキストが、複数の Service Manager ナレッジ

ベースの説明フィールドから検索されます。ユーザの権限に応じて、インタラクション、イ

ンシデント、問題、既知のエラー、およびナレッジ文書を調べることができます。サービス

デスクエージェントは、戻されたあらゆる文書の解決策を、インタラクションの解決策とし

て使用できます。

注：このフィールドは、詳細テキスト検索や Expert テキスト検索を行うときに検索されます。

これは必須フィールドです。

クローズコード このフィールドには、事前に定義されたクローズコードが含まれており、この問題がどのよ

うに解決されたかを示します。このフィールドの選択肢の初期設定は、Service Manager の顧

客参照データに基づいています。ヒント：この選択肢は、ビジネスニーズに合うようにカス

タマイズできます。

初期設定状態で使用可能なクローズコードは次のとおりです。

• Not Reproducible

• Out of Scope

• Request Rejected

• Solved by Change/Service Request

• Solved by User Instruction

• Solved by Workaround

• Unable to solve

• Withdrawn by User

ナレッジソース このフィールドには、問題の解決に使用されたナレッジベース文書の参照番号が含まれます。

［ナレッジの検索］を使ってナレッジ記事を見つけたときに、その記事で［Use Knowledge（ナ

レッジの使用）］をクリックして解決策を顧客に提示すると、使用した文書の文書 ID がこの

フィールドに入力されます。

ナレッジ文書を使用しなかった場合や、［Use Knowledge（ナレッジの使用）］をクリックしな

かった場合は、このフィールドは空白のままになります。

解決策 このフィールドには、このインタラクションに使用した解決策の説明が含まれます。

注：このフィールドは、詳細テキスト検索や Expert テキスト検索を行うときに検索されます。

表 4-1 ユーザインタラクション管理 フォームの詳細

ラベル 説明
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カテゴリ このフィールドは、インタラクションのタイプを記述します。インタラクションタイプは、第

一段階でインタラクションを解決できない場合のエスカレート先のプロセスを決定します。

カテゴリは、ITIL のサービス中心プロセスに基づいているため、チケット割り当ての有効化、

レポート作成、およびナレッジ管理目的での運用解析に重点を置いています。

カテゴリのドロップダウン：

• ［Complaint］>［エスカレート］ ― 新しいインシデントが作成されます。

• ［Incident］>［エスカレート］ ― 既存のインシデント（既存の既知のエラー）にインタラク

ションを関連付けることができます。新規インシデントを作成することもできます。

• ［Request for Change］>［エスカレート］ ― 新しい変更依頼が作成されます。

• ［Request for Information］>［エスカレート］ ― 新しいインシデントが作成されます。

• ［その他］または［その他のアクション］アイコン>［カタログからオーダ］ ― サービスカ

タログが開いて、オーダすることができます。インタラクションには、サービスカタログ

のカテゴリが与えられます。サービスカタログのインタラクションはエスカレートされま

せん。インタラクションを承認すると、サービスカタログコネクタでの定義に従って関連

レコードがオープンされます。

カテゴリの詳細およびカテゴリに関連付けられている領域とサブ領域の詳細については、「イ

ンタラクションのカテゴリ」（53 ページ）を参照してください。

これは必須フィールドです。

領域 このフィールドには、サービスデスクエージェントが関連領域を入力します。

表示される領域リストは、選択したカテゴリによって異なります。カテゴリの詳細およびカ

テゴリに関連付けられている領域とサブ領域の詳細については、「インタラクションのカテゴ

リ」（53 ページ）を参照してください。

これは必須フィールドです。

サブ領域 インタラクションの第3レベルの分類であり、主としてレポート目的で使用されます。

表示されるサブ領域リストは、選択した領域によって異なります。カテゴリの詳細およびカ

テゴリに関連付けられている領域とサブ領域の詳細については、「インタラクションのカテゴ

リ」（53 ページ）を参照してください。

これは必須フィールドです。

インパクト このフィールドには、インタラクションがビジネスに与えるインパクトをサービスデスク

エージェントが入力します。インパクトと緊急度は、優先度の計算に使用されます。インパ

クトは、ビジネスが問題からどの程度影響を受けるかに基づきます。

設定できる値は、次のように 1 ～ 4 です。

• 1 - 企業

• 2 - サイト /部署

• 3 - 複数のユーザ

• 4 - ユーザ

これは必須フィールドです。

表 4-1 ユーザインタラクション管理 フォームの詳細

ラベル 説明
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緊急度 緊急度は、サービス受領者にとって問題がどの程度切迫しているかを示します。緊急度とイ

ンパクトは、優先度の計算に使用されます。

設定できる値は、次のように 1 ～ 4 です。

• 1 - 重要

• 2 - 高

• 3 - 平均

• 4 - 低

これは必須フィールドです。

優先度 このフィールドは、他のインタラクションと比べて、このインタラクションをどの程度優先

して処理するかを示します。このフィールドには、（インパクト + 緊急度）/2 で計算された値

（小数点以下は切り捨て）が優先度として表示されます。

この計算に基づいて設定される値は、次のように 1 ～ 4 になります。

• 1 - 重要

• 2 - 高

• 3 - 平均

• 4 - 低

承認ステータス このフィールドは、カタログから何かを依頼した場合にのみ使用されます。

カタログからオーダを提出すると、インタラクションが自動的に作成されます。このインタ

ラクションは、承認条件によっては、承認してからでなければ実行できない場合があります。

このフィールドには、このインタラクションの現在の承認ステータスが自動的に入力され

ます。

初期設定状態で使用可能な承認ステータスは次のとおりです。

• 承認待ち ― 依頼は承認されていません。または以前の承認または否認が撤回されてい

ます。

• 承認済み ― すべての承認要件が承認されています。または、承認は必要ありません。

• 否認済み ― 依頼が否認されました。

アクティビティ ［アクティビティ］セクションには、チケットのライフサイクル中にサービスデスクエージェ

ントが入力する情報が記録されます。［アクティビティ］ セクション（［新規更新］）には、イ

ンタラクションを更新するたびに更新内容を記入する必要があります。すべての更新のログ

は、ジャーナル更新とアクティビティリストに格納されます。顧客可視化のフラグが付けら

れた関連レコードのアクティビティもここに表示されます。

関連レコード ［関連レコード］セクションには、インタラクションのすべての関連レコードのリストが含ま

れます。表示されるのは、関連するインシデント、既知のエラー、変更、および見積りなどです。

表 4-1 ユーザインタラクション管理 フォームの詳細

ラベル 説明
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SLA ［SLA］（サービスレベル契約）セクションには、インタラクションに関連する SLA が表示さ

れます。

インタラクションの SLA は、顧客に関連しており、顧客の連絡先または部署および問題に関

連するサービスに基づいて選択されます。サービスレベル目標（SLO）は、開始状態と終了状

態、それらの状態の間に許容される時間などの詳細情報を定義します。SLA の選択は、サー

ビスデスクエージェントがインタラクションをエスカレートする場合に行われます。ベスト

プラクティスは、その時点で、サービスデスクエージェントが次の違反の時期を顧客に連絡

することです。SLA がバックグラウンドで処理されるように構成されている場合は、このセ

クションの情報がすぐに表示されないこともあります。

注：システムは、初期設定状態では SLA がフォアグラウンドで実行されるように設定されて

います。SLA をバックグラウンドで実行するようにシステムをカスタマイズすると顧客との

コミュニケーションが難しくなるため、そのようなカスタマイズは避けてください。

［エスカレート］ボタン サービスデスクエージェントがこのボタンをクリックすると、このインタラクションからイ

ンシデントが作成されます。顧客の問題は、すぐに解決できない場合があります。

調査時間が必要な場合は、インタラクションとして保存するのではなく、チケットをインシ

デントまたは変更にエスカレートしてください。保存されたインタラクションは、セルフサー

ビスインタラクションを除き、監視されません。

サービスデスクがインシデント管理プロセスでも役割を持つ場合、このインシデントをサー

ビスデスクに割り当てることができるため、サービスデスクエージェントは、このインシデ

ントについて引き続き作業できます。

［エスカレート］をクリックすると、インタラクションのエスカレートウィザードが開始され

ます。

ヒント：「インタラクションのエスカレート - インシデント」ウィザードはカスタマイズして、

希望する情報をあらかじめ設定できます。

インタラクションのエスカレートウィザードの詳細については、「インタラクションのエスカ

レートウィザード」（55 ページ）を参照してください。

復元 このアクションは、提出されたセルフサービスチケットの 後に保存されたバージョンを再

ロードするか、画面のすべてのデータを消去する場合に、サービスデスクエージェントが選

択します。

注：前回の保存以降の変更はすべて失われます。

［インタラクションの

クローズ］ボタン

このボタンは、インタラクションをクローズするときにサービスデスクエージェントがク

リックします。顧客の問題は解決されており、これ以上のアクションは必要ありません。

表 4-1 ユーザインタラクション管理 フォームの詳細

ラベル 説明
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インタラクションのカテゴリ

カテゴリの階層は、サービス中心サポートの ITIL V3 モデルをサポートするように設計されています。これ

は、自然言語をベースとした階層で、サービスデスクエージェントがチケットを簡単に分類できるようにす

ることを目的としています。3 レベルの階層（カテゴリ、領域、サブ領域）によって、あいまいさを排除し

た明確で一意に問題を定義する「文」が作成されます。

カテゴリは、レコードが所属するプロセスを決定します。領域およびサブ領域と組み合わせて、結果を報告

する目的や、イベントのナレッジベース割り当てを決定する目的でも使用されます。

サービスデスクにあらかじめ設定されているカテゴリ、領域、およびサブ領域を次の表に示します。

カテゴリの値はベストプラクティスを表現しているため、このデータのカスタマイズは想定されていませ

ん。領域およびサブ領域フィールドはカスタマイズできますが、IT サービスプロビジョニングの範囲を自然

言語定義でカバーすることが必要なため、変更しないようにしてください。領域とサブ領域をカスタマイズ

することにした場合は、自然でわかりやすい階層に設定してください。

表 4-2 カテゴリ、領域、およびサブ領域

カテゴリ 領域 サブ領域

complaint service delivery availability

complaint service delivery functionality

complaint service delivery performance

complaint support incident resolution quality

complaint support incident resolution time

complaint support person

incident access authorization error

incident access login failure

incident data data or file corrupted

incident data data or file incorrect

incident data data or file missing

incident data storage limit exceeded

incident failure error message

incident failure function or feature not working

incident failure job failed

incident failure system down

incident hardware hardware failure

incident hardware missing or stolen

incident performance performance degradation
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incident performance system or application hangs

incident security security breach

incident security security event/message

incident security virus alert

problem access authorization error

problem access login failure

problem data data or file corrupted

problem data data or file incorrect

problem data data or file missing

problem data storage limit exceeded

problem failure error message

problem failure function or feature not working

problem failure job failed

problem failure system down

problem hardware hardware failure

problem hardware missing or stolen

problem performance performance degradation

problem performance system or application hangs

problem security security breach

problem security security event/message

problem security virus alert

request for change service portfolio new service

request for change service portfolio upgrade / new release

request for information general information general information

request for information how to how to

request for information status status

service catalog service catalog service catalog

表 4-2 カテゴリ、領域、およびサブ領域 （つづき）

カテゴリ 領域 サブ領域
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インタラクションのエスカレートウィザード

選択内容に応じて、インタラクションのエスカレートウィザードは次のいずれかのウィザードを開きます。

• 「インタラクションのエスカレート - クレーム」ウィザード

「インタラクションのエスカレート - クレーム」ウィザードは、新しいインシデントチケットをバックグ

ラウンドで作成し、サービスデスクマネージャに割り当てます。

• 「インタラクションのエスカレート - インシデント」ウィザード

「インタラクションのエスカレート - インシデント」ウィザードは、追加情報（場所、割り当てなど）を

要求し、インシデントチケットを作成します。

各 CI にはその CI が割り当てられる location.code があり、各デバイスにはデフォルトの担当グループが

あります。CI の場所がそのデフォルトと異なる場合、インシデントに割り当てられる人にとって場所情

報は重要です。選択されたサービスまたは CI に対するすべての担当グループのリストがシステムによっ

て生成されます。サービスデスクアナリストがインタラクションを割り当てることができるのは、リス

トされたサービスまたは CI に対してのみです。

場所情報は、分散されたグローバルな担当グループに対して使用されます。この情報を受信トレイで使

用すると、ローカルなインシデントや技術者の場所に近いインシデントのみを表示できます。

インシデントを既知のエラー（KE）に関連付ける場合は、「インタラクションのエスカレート - インシ

デント -KE」ウィザードを呼び出すことができます。サービスデスクアナリストが KE を選択すると、そ

の KE の回避策がサービスデスクアナリストに提示され、サービスデスクアナリストは、内容を検証し、

インタラクション固有の情報を追加できます。その後、回避策テキストは、インタラクションの解決策

テキストとして使用されます。

• 「インタラクションのエスカレート - RFI」ウィザード

「インタラクションのエスカレート - RFI」ウィザードは、デフォルトのカテゴリである情報依頼（RFI）

で新しいインシデントチケットをバックグラウンドで作成します。RFI インシデントチケットは、サー

ビスデスク担当グループに割り当てられます。

• 「インタラクションのエスカレート - RFC」ウィザード

「インタラクションのエスカレート - RFC」ウィザードは、レビューフェーズでカテゴリが「default」の

新しい変更依頼をバックグラウンドで作成します。
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5 インシデント管理の概要
HP Service Manager インシデント管理アプリケーション（この章全体を通じてインシデント管理と呼びます）

は、インシデント管理プロセスをサポートします。このアプリケーションは、通常のサービスオペレーショ

ンを可能な限り速やかに復旧し、業務への悪影響を 小限に抑える包括的なインシデント管理を提供します。

インシデント管理を使用すると、さまざまなタイプのインシデント（サービス使用不能やパフォーマンスに

関する問題、ハードウェアやソフトウェアの障害など）をカテゴリ化して追跡し、合意されたサービスレベ

ル目標以内にインシデントを解決できます。

この項では、インシデント管理プロセス用のベストプラクティスガイドラインがインシデント管理にどのよ

うに実装されているかについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「ITIL フレームワーク内のインシデント管理」（58 ページ）

• 「インシデント管理アプリケーション」（58 ページ）

• 「インシデント管理プロセスの概要」（59 ページ）

• 「インシデント管理の入力と出力」（61 ページ）

• 「インシデント管理の重要業績評価指標」（63 ページ）

• 「インシデント管理の RACI マトリクスインシデント管理」（64 ページ）
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ITIL フレームワーク内のインシデント管理

インシデント管理は、ITIL の出版物『サービスオペレーション』で取り上げられています。この文書では、

インシデント管理が、通常のサービスオペレーションをできるかぎり速やかに復旧するためのプロセスとし

て記述されています。

この ITIL の出版物では、インシデント管理は、企業にとって非常に目立つ部分であるため、サービスオペ

レーションの他の領域と比較して価値がわかりやすいことが指摘されています。その価値とは、次のとおり

です。

• インシデントを検出し、解決する機能。ダウンタイムの短縮と、サービス可用性の増大につながります。

• IT アクティビティをリアルタイムの業務優先度に合わせる機能。

• サービスについて改善の可能性がある部分を特定し、追加サービスやトレーニング要件を特定する機能。

インシデント管理アプリケーション

インシデント管理アプリケーションでは、企業に関わる単一インシデントまたはインシデントグループの報

告と記録が自動化されます。また、インシデントのタイプを分類し、その解決策を記録できます。

インシデント管理では、適切なユーザがインシデントをエスカレートし再割り当てすることができます。ま

た、サービス契約の合意事項に適合するように、自動的にアラートを発行したり、インシデントをエスカレー

トすることもできます。例えば、ネットワークプリンタが停止した場合、技術者またはマネージャはインシ

デントをより高い優先度に移行して、インシデントが即座に修正されるようにすることができます。

インシデント管理は、通常のサービスオペレーションを可能な限り速やかに復旧し、業務への悪影響を 小

限に抑え、サービス品質の 良レベルを確保し、可用性を維持します。インシデント管理には、サービスデ

スクによって、またはイベント管理ツールとインシデント管理ツール間の自動インタフェースによって、ユー

ザが直接伝達するイベントが含まれます。

インシデント管理は、通常のサービスオペレーションを、サービスレベル契約（SLA）、運用レベル契約

（OLA）、および請負契約（UC）の目標を満たすためのサービス業績として定義します。

インシデントは、サポートスタッフが報告および記録することができます。サポートスタッフは、問題に気

づいたら、サービスデスクに通知します。すべてのイベントがインシデントとして記録されるわけではあり

ません。イベントの多くのクラスは支障には全く関連がなく、通常の処理のインジケータであるか、単なる

情報です。
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インシデント管理の実装上の注意

インシデント管理の新しいベストプラクティスには、更新されたシステムを実装する際に考慮すべき変更点

がいくつかあります。

インシデントのクローズプロセス

Service Manager には、ユーザインタラクションアクティビティを実行するためのサービスデスクアプリケー

ションが含まれます。初期設定状態の Service Manager は、ワンステップの「インシデントのクローズ」プロ

セスを使用するように構成されています。したがって、インシデントの担当者は、インシデントを解決した

後で直接クローズできます。エンドユーザへの通知と、インシデントを開始したインタラクションのクロー

ズは、サービスデスクが処理します。

以前の Service Manager でサービスデスクを有効にしない場合は、ツーステップのインシデントクローズを使

用していましたが、サービスデスクアプリケーションが含まれるようになった今では、その方法は不要です。

インシデントチケットの情報

インシデントチケットには、インシデントの割り当てと処理に不可欠な情報が含まれます。インシデントを

開始した人の連絡先情報は含まれていませんが、それには、いくつか理由があります。まず、複数の連絡先

が 1 つのインシデントに直接関連している場合があります。 初の連絡先情報のみが記録された場合、アナ

リストがその顧客のみに注目し、関連するインタラクションの有無をチェックしない可能性があります。さ

らに、エンドユーザと IT 間の移行ポイントはインタラクション管理プロセスで定義されるため、連絡先と顧

客に関するデータはインタラクションレコードに格納されます。

インシデントチケットでは、インシデントを開始した人に関する情報を直接表示することはできませんが、

その情報は簡単に取得できます。それには、［その他］または［その他のアクション］アイコンをクリックし

て、インシデントに関連する任意のインタラクションレコードを表示します。

インシデント管理プロセスの概要

インシデント管理プロセスには、必要なエスカレーションや再割り当てなど、インシデントを記録および解

決するために必要なステップがすべて含まれます。サービスレベル契約（SLA）、運用レベル契約（OLA）、

および請負契約（UC）の監視もプロセス全体の一部です。

インシデントチケットがオープンされると、関連付けられた SLA が経過時間の追跡を開始します。インシデ

ントコーディネータは、調査と診断のためにチケットをインシデントアナリストに割り当てます。必要であ

れば、チケットを別の担当グループに再割り当てすることもできます。

インシデント管理のプロセスとワークフローの概要を、次の図 5-1 に示します。その詳細は、第 6 章「イン

シデント管理のワークフロー」で説明しています。
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図 5-1  インシデント管理のプロセスダイアグラム
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インシデント管理のユーザの役割

表 5-1 に、インシデント管理ユーザの役割の責任範囲を示します。

インシデント管理の入力と出力

インシデントは、いくつかの方法で開始して解決できます。表 5-2 にインシデント管理プロセスの入力と出

力の概略を示します。

表 5-1 インシデント管理 のユーザの役割と責任

役割 責任

オペレータ イベントに基づいてインシデントを登録し、適切なサポートグループに割り当てる

サービスデスク

エージェント

• ユーザとの連絡を基にインタラクションを登録する

• ユーザインタラクションをインシデント、問題、既知のエラー、またはナレッジ文書と照合

する

• インタラクションを解決し、クローズする

• 要求に応じてユーザにステータスの更新を提供する

• ユーザインタラクションに基づいてインシデントを登録し、適切なサポートグループに割り

当てる

• ユーザインタラクションに基づいて変更依頼を登録する

• ユーザインタラクションに基づいてサービス依頼を登録する

• サポートグループから提供された解決策を検証する

• ユーザに解決策を報告し、検証する

• 登録されたすべてのインシデントのサービスレベル契約（SLA）で規定された当該規定を監

視し、必要に応じてエスカレーションを実行する

• すべてのユーザにサービス停止についての通知を行う

インシデントアナリスト • 割り当てられたインシデントをレビューし、受け入れるか拒否する

• インシデントを調査し、診断する

• サービス管理アプリケーションでインシデントの解決策または回避策を文書化する

• インシデント解決策を実装する

• インシデントが解決されていることを確認してクローズする

インシデント

コーディネータ

• サポートグループに割り当てられたインシデントをレビューし、受け入れるか拒否する

• サポートグループのインシデントアナリストがエスカレートしたインシデントを処理する

• サポートグループの運用レベル契約（OLA）と請負契約（UC）で規定された当該規定を監

視する

インシデントマネージャ • インシデントコーディネータまたはサービスデスクエージェントがエスカーレートしたイ

ンシデントを処理する

• 必要なエスカレーションアクションを決定し、実行する

• 必要に応じて、緊急変更を依頼する
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表 5-2 インシデント管理の入力と出力

インシデント管理への入力 インシデント管理からの出力

• 顧客とサービスデスクのインタラクション（イ

ンシデントにエスカレート可能）

• インシデントを自動的にオープンするイベン

ト管理ツール

• サポートスタッフ*

• 解決済みのインシデント

• 文書化された回避策、解決策、またはナレッジ記事

• 新しい問題、変更、またはインシデント

インシデントで、他のいくつかの Service Manager プロセスを起動する

こともできます。それについては、次の項で説明します。

* インシデントを直接開くことができるスタッフに割り当てられる Service Manager ユーザの役割は、インシデントマネージャ、イ

ンシデントコーディネータ、構成オーディタ、オペレータ、依頼管理者、依頼調達マネージャ、およびシステム管理者です。
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インシデント管理の重要業績評価指標

表 5-3 に示す重要業績評価指標（KPI）は、インシデント管理プロセスの評価に役立ちます。トレンド情報を

可視化するには、KPI データを定期的にグラフにすることが役立ちます。すべての KPI 要件について報告す

るには、Service Manager から提供されるデータに加えて、追加ツールも必要になる場合があります。

完全を期すため、ITIL V3 および COBIT 4.1 の KPI を以下に示します。

ITIL V3 の重要業績評価指標

次に示すのは、インシデント管理に対する ITIL V3 の KPI です。

• インシデントの総数（コントロール基準として）

• 各段階でのインシデントの内訳（例：logged、work in progress、closed）

• 現在のインシデントのバックログのサイズ

• 主なインシデントの数とパーセント

• インパクトコードで分別された、インシデントの解決、または回避を達成するまでの平均経過時間

• 目標応答時間内で処理されたインシデントのパーセント（インシデント応答時間のターゲットは、イン

パクトコードおよび緊急コードなどによって、SLA 内で指定可能）

• インシデント 1 件あたりの平均費用

• 合計の中でのパーセントとして、再オープンされたインシデントの数

• 誤って割り当てられたインシデントの数とパーセント

• 誤って分類されたインシデントの数とパーセント

• 訪問する必要なく、遠隔で解決されたインシデントの数とパーセント

• 各インシデントモデルによって処理されたインシデントの数

• ピークを特定し、リソースを一致させるのに役立つ時刻によるインシデントの内訳。

表 5-3 インシデント管理の重要業績評価指標

タイトル 説明

SLA ターゲット時間内にク

ローズされたインシデントの

パーセント

特定の期間内にクローズされたすべてのインシデントの数を基準とした、SLA ターゲット時

間内でクローズされたインシデントの数。

再オープンされたインシデン

トのパーセント

特定の期間内にクローズされたすべてのインシデントの数を基準とした、顧客によって解決

策が受け入れられなかったため再オープンされた、クローズされたインシデントの数。

インシデントのバックログ 特定の期間内にクローズされなかったインシデントの数。

インシデントの総数 特定の期間内に新規で報告されたインシデントの総数。
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COBIT 4.1 の重要業績評価指標

次に示すのは、インシデント管理に対する COBIT 4.1 の KPI です。

• 指定の期間内に解決されたインシデントのパーセント

• 再オープンされたインシデントのパーセント

• 重大度ごとのインシデントの平均期間

• ローカルサポート（実地サポートまたは個人の訪問）を必要とするインシデントのパーセント

インシデント管理の RACI マトリクスインシデント管理

RACI（Responsible、Accountable、Consulted、および Informed）ダイアグラムまたは RACI マトリクスは、プ

ロジェクトのデリバリまたはプロセスの運用におけるさまざまなチームまたは人員の役割および責任を記述

するために使用されます。特に、職務 /部門間にまたがるプロジェクトおよびプロセスにおいて役割および責

任を明確化する場合に役立ちます。インシデント管理の RACI マトリクスを表 5-4 に示します。

表 5-4 インシデント管理の RACI マトリクス

プ
ロ
セ
ス

 I
D

 ア
ク
テ
ィ
ビ
テ
ィ

イ
ン
シ
デ
ン
ト

マ
ネ
ー
ジ
ャ

イ
ン
シ
デ
ン
ト

コ
ー
デ
ィ
ネ
ー
タ

イ
ン
シ
デ
ン
ト

ア
ナ
リ
ス
ト

イ
ン
シ
デ
ン
ト

オ
ペ
レ
ー
タ

サ
ー
ビ
ス
デ
ス
ク

エ
ー
ジ
ェ
ン
ト

サ
ー
ビ
ス
デ
ス
ク

マ
ネ
ー
ジ
ャ

ユ
ー
ザ

SO 2.1 インシデントのログへの記録 A I  R R   

SO 2.2 インシデントの割り当て A R R     

SO 2.3 インシデントの調査と診断 A C/I R    C/I

SO 2.4 インシデントの解決と復旧 A C/I R    C/I

SO 2.5 インシデントのクローズ A C/I R I I  I

SO 2.6 インシデントのエスカレーション R/A R I     

SO 2.7 SLA の監視 A/I I I  R   

SO 2.8 OLA および UC の監視 A/I R I     

SO 2.9 クレーム処理 A/I     R C/I
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6 インシデント管理のワークフロー
インシデント管理管理プロセスは、インシデントを記録、調査、診断、および解決します。インシデントは、

サービスデスクのインタラクションからエスカレートして開始できます。また、イベント監視ツールで自動

的に検出して報告することもできます。プロセスには、必要なエスカレーションや再割り当てなど、インシ

デントを記録および解決するために必要なステップがすべて含まれます。

インシデント管理プロセスは、この章で説明する以下のプロセスで構成されます。

• 「インシデントのログへの記録（プロセス SO 2.1）」（65 ページ）

• 「インシデントの割り当て（プロセス SO 2.2）」（68 ページ） 

• 「インシデントの調査と診断（プロセス SO 2.3）」（71 ページ）

• 「インシデントの解決と復旧（プロセス SO 2.4）」（74 ページ）

• 「インシデントのクローズ（プロセス SO 2.5）」（76 ページ）

• 「インシデントのエスカレーション（プロセス SO 2.6）」（78 ページ）

• 「SLA の監視（プロセス SO 2.7）」（83 ページ）

• 「OLA および UC の監視（プロセス SO 2.8）」（85 ページ）

• 「クレーム処理（プロセス SO 2.9）」（87 ページ）

インシデントのログへの記録（プロセス SO 2.1）

インシデントは、インシデントのソースおよび性質に応じて、インタラクション管理プロセスまたはイベン

ト管理プロセスの一環として、開始および記録されます。インシデントに関するすべての関連情報は、完全

な履歴レコードを保持するためにログに記録する必要があります。正確かつ完全なインシデントチケットを

保持することによって、今後割り当てられるサポートグループ担当者が記録されたインシデントをより良く

解決できるようにします。

• インシデントがサービスデスクエージェントによって記録される場合、大部分のインシデントの詳細は

既にインタラクションレコードによって提供されています。サービスデスクエージェントは、選択され

たグループがインシデントの解決に も適したグループであることを確認するため、担当グループを検

証します。インシデントがクレームとしてカテゴリ化される場合、クレーム処理プロセスがトリガされ

ます。

• オペレータが、（通常はシステム管理ツールを使用して）インシデントを記録する場合、インシデント

は、該当するインシデントモデルに基づいていることが必要です。

オペレータとサービスデスクエージェントは、次のインシデント記録タスクを実行できます。

• 監視システム通知から新規インシデントを作成する（オペレータ）

• ユーザインタラクションから新規インシデントを作成する（サービスデスクエージェント）

• インシデント情報のレビューと更新（サービスデスクエージェント）

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。
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表 6-1 インシデントのログへの記録プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.1.1 新規インシデントを

作成

ユーザインタラクションは、第一段階で解決できず、インシデント管

理プロセスにエスカレートされます。インタラクションは、新規作成

されたインシデントに自動的に関連付けられます。サービスデスクア

ナリストは、インタラクションからインシデントを作成します。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.2 クレーム関連か? インシデントがクレーム関連かどうか確認します。「はい」の場合は

SO 2.1.5 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.1.3 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.3 サービスデスクグルー

プにインシデントを割

り当てる

カテゴリ化と影響を受けるサービスに基づいて、インシデントは担当

サポートグループに自動的に割り当てられます。サービスデスクアナ

リストは、割り当てが正しいことを確認します。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.4 ユーザにインタラクショ

ン番号と SLA 目標を

提供

サービスデスクアナリストは、インタラクション番号をユーザに提供

します。ユーザは、インタラクション番号をインシデントへのリファ

レンスとして保持します。サービスデスクアナリストは、SLA に基づ

いた目標解決日も提供します。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.5 サービスデスクグルー

プにインシデントを割

り当てる

クレームとしてカテゴリ化されたインシデントは、 初にサービスデ

スクグループに割り当てられます。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.6 ユーザにインタラクショ

ン番号と SLA 目標を

提供

サービスデスクアナリストは、インタラクション番号をユーザに提供

します。ユーザは、インタラクション番号をインシデントへのリファ

レンスとして保持します。サービスデスクアナリストは、SLA に基づ

いた目標解決日も提供します。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.7 サービスデスクマネー

ジャにインシデントを

割り当てる

保存後、インシデントはサービスデスクマネージャに割り当てられま

す（SO 2.9.1 を参照）。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.8 拒否されたインシデン

トの情報をレビュー

インシデントは、割り当てが不適切であるか情報が不完全である理由

で担当グループが拒否することができます。その場合、サービスデス

クアナリストは、記録されたコメントをレビューして情報または割り

当てを修正します。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.9 情報は完全か? 「いいえ」の場合は SO 2.1.10 に進みます。「はい」の場合は SO 2.1.11

に進みます。既知のエラーには、必ず回避策があります。インシデン

トは、問題チケットに対してのみオープンなままに保たれる場合があ

ります。また、インシデント管理プロセスが引き続き処理を行います。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.10 必要な情報を収集して

インシデントを更新

欠けている必要情報を収集し、その情報でインシデントを更新しま

す。必要に応じて、ユーザに連絡を取ります。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.1.11 グループにインシデン

トを割り当てる

サービスデスクエージェントは、ステータスを Open に更新し、適切

な担当グループにレコードを割り当てます。SO 2.2.1 に進み、インシ

デントコーディネータがインシデント情報をレビューします。

オペレータ
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インシデントの割り当て（プロセス SO 2.2）

インシデントチケットは、サービスデスクエージェントによるインタラクション、またはオペレータによる

イベントから記録されます。インシデントコーディネータは、インシデントキューを監視し、Open ステータ

スのインシデントをレビューして、提供された情報からインシデントチケットを受け入れるか拒否するかを

決定します。インシデントチケットを受け入れたら、詳細に調査および診断するためにインシデントアナリ

ストに割り当てられます。

インシデントアナリストは、割り当てられたインシデントを受け取り、インシデントを使用可能ツールおよ

びナレッジで解決できるかどうかを決定します。インシデントを解決できない場合、インシデントアナリス

トはインシデントを拒否してインシデントコーディネータに再割り当てします。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。

SO 2.1.12 新規インシデントを

作成

IT インフラストラクチャの監視時にインシデントが検出されます。

ツール設定に基づいて、オペレータ（または開始者）はインシデント

を手動で作成するか、自動生成されます。

SO 2.1.13 に進み、インシデントテンプレートを選択します（適切な

場合）。

オペレータ

SO 2.1.13 インシデントテンプレー

トを選択（適切な場合）

設定に応じて、オペレータ（または開始者）がインシデントテンプ

レートをリストから選択するか、テンプレートが自動的に選択され

ます。

オペレータ

SO 2.1.14 テンプレートの指示を

実行

オペレータ（または開始者）は、インシデントテンプレートによって

提供される指示に基づいて、インシデントの詳細を入力して記録しま

す。テンプレートの指示は、事前に定義されたスクリプトで入力でき

ます。

オペレータ

SO 2.1.15 タイトル /説明 /CI を

提供

インシデントに対して適切なタイトルと説明を指定します。イベント

のテキストに基づいたものでも構いません。可能であれば、影響を受

ける構成アイテムを選択します。

オペレータ

SO 2.1.16 カテゴリと優先度を

選択

適用可能なインパクトレベルと緊急度を選択することによって、適切

なカテゴリと優先度を選択します。

オペレータ

SO 2.1.17 グループにインシデン

トを割り当て

インシデントのカテゴリ化および影響を受ける関連サービスに基づ

いて、インシデントは担当サポートグループに自動的に割り当てられ

ます。

オペレータ

表 6-1 インシデントのログへの記録プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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表 6-2 インシデントの割り当てプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.2.1 インシデント情報を

レビュー

インシデントコーディネータは、インシデントキューを監視し、受信

するすべてのインシデントをレビューします。

インシデント

コーディネータ

SO 2.2.2 インシデント情報が完

全で正しく割り当てら

れているか?

インシデントコーディネータは、インシデントチケットでインシデン

トの診断に十分な情報が使用可能かを確認し、インシデントが正しい

サポートグループに割り当てられているかを確認します。「はい」の場

合は SO 2.2.3 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.2.8 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.2.3 アナリストにインシデ

ントを割り当てる

インシデントコーディネータは、インシデントを受け入れて、詳細な

調査と診断を行うために、インシデントコーディネータのグループの

インシデントアナリストにインシデントを割り当てます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.2.4 インシデント情報を

レビュー

インシデントアナリストは、自分に割り当てられたインシデントの

キューを監視し、受信するインシデントをレビューします。

インシデント

アナリスト

SO 2.2.5 インシデントを解決で

きるか?
インシデントアナリストは、割り当てられたインシデントを解決でき

るかどうかをレビューします。「はい」の場合は SO 2.2.6 に進みます。

「いいえ」の場合は SO 2.2.7 に進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.2.6 インシデントを

受け入れる

インシデントアナリストは、ステータスを Accepted に変更して、イン

シデントを受け入れます。

インシデント

アナリスト

SO 2.2.7 インシデントをコー

ディネータに再度割り

当てる

IT インフラストラクチャの監視時にインシデントが検出されます。

ツール設定に基づいて、オペレータ（または開始者）はインシデント

を手動で作成するか、自動生成されます。

SO 2.1.13 に進み、インシデントテンプレートを選択します（適切な

場合）。

インシデント

アナリスト

SO 2.2.8 インシデントを拒否 インシデントコーディネータは、インシデントを拒否し、サービスデ

スクに再割り当てします。

インシデント

コーディネータ
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インシデントの調査と診断（プロセス SO 2.3）

インシデントの処理に関係する各サポートグループは、インシデントのカテゴリと解決策を決定するための

調査と診断タスクを実行する必要があります。常にすべてのアクティビティの完全な履歴レコードが維持さ

れるように、サポートグループ担当者が実行したすべてのアクションをインシデントチケットで完全に文書

化する必要があります。

インシデントの調査と診断には、次のアクションが含まれます。

• インシデントの正確な原因の特定

• ユーザの情報依頼または特定のアクションや結果の文書化

• イベントの時間的な順序の理解

• 影響を受けるユーザの数と範囲を含むインシデントの完全なインパクトの確認

• インシデントをトリガする可能性のあるイベントの特定（例： 近の変更、ユーザアクション）

• 回避策または解決策の既知のエラーまたはナレッジベース検索

• 以前に記録されたインシデントチケットまたは問題チケット、既知のエラー、ナレッジベース、関連す

る製造業者およびサプライヤのエラーログとナレッジベースなど、以前の出現の検索

• インシデントに対して可能な解決策の特定と登録

インシデントアナリストは、次の質問をして、インシデントを解決する方法を決定します。

• ユーザの情報依頼（RFI）に情報を提供するのに問題がありますか? またはその必要がありますか?

• この問題を解決するためのナレッジおよびツールはありますか?

• インシデントを再現できますか?

• インシデントはオープンしている問題または既知のエラーに関連付けることができますか?

• インシデントは変更の実行によって引き起こされましたか?

• このインシデントに解決策を見つけることはできますか?

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。
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表 6-3 インシデントの調査と診断プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.3.1 インシデントを

レビュー

インシデントアナリストは、自分に割り当てられたインシデントの

キューを監視し、受信するインシデントをレビューします。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.2 情報を請求するか? インシデントアナリストは、インシデントが情報の請求（RFI）として

カテゴリ化されているか、またはサービスの支障であるかを評価しま

す。「はい」の場合は SO 2.3.10 に進みます。「いいえ」の場合は SO

2.3.3 に進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.3 インシデントの調査と

診断

インシデントアナリストは、インシデントの原因の調査と診断を開始

します。インシデントのステータスは、Work in Progress に設定します。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.4 未処理の問題 / 既知の

エラー / インシデント

に一致するか?

インシデントアナリストは、問題データベースを検索して、このイン

シデントに対して既に定義された問題または既知のエラーがあるかど

うか確認します。「はい」の場合は SO 2.3.5 に進みます。「いいえ」の

場合は SO 2.3.6 に進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.5 インシデントを問題 /

既知のエラー / インシ

デントに関連付ける

未処理の問題または既知のエラーに一致するインシデントがある場

合、インシデントチケットを問題チケットまたは既知のエラーレコー

ドに関連付けます。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.6 変更が原因のインシデ

ントか?
インシデントアナリストは、 近の変更がサービスの支障の原因に

なっているかを確認するために、変更データベースを検索します。イ

ンシデントに関連付けられた構成アイテムがリストされる場合、イン

シデントアナリストはこの構成アイテムに対して 近実行された変更

についても調べることができます。インシデントアナリストは、関連

構成アイテムがインシデントを引き起こす可能性があるかどうかを見

つけるために、構成アイテムツリーも表示できます。「はい」の場合は

SO 2.3.7 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.3.8 に進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.7 インシデントを変更

（原因）に関連付ける

インシデントの原因が以前の変更の場合、インシデントチケットと変

更依頼を関連付けます。インシデントを解決するには、まだ解決策を

発見する必要があります。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.8 解決策は発見済みか? インシデントアナリストは、既知のエラー /ナレッジベースでこのイン

シデントに対する回避策、または解決策をチェックするか、解決策の

発見を試みます。「はい」の場合は SO 2.3.8 に進みます。「いいえ」の

場合は SO 2.3.3 に戻ります。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.9 エスカレーションが

必要か?
解決策が特定されていない場合、インシデントコーディネータへのエ

スカレーションが必要かどうかをレビューします。

「はい」の場合は SO 2.6.1 に進み、インシデントの解決方法を特定しま

す。「いいえ」の場合は SO 2.3.3.に進み、インシデントの調査と診断を

続行します。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.10 情報を検索 /収集 インシデントアナリストは、依頼された情報をユーザに提供するため

に情報を検索します。

インシデント

アナリスト

SO 2.3.11 解決策 /回避策を

文書化

インシデントアナリストは、インシデントチケットで解決策、または

回避策を文書化します。

インシデント

アナリスト
インシデント管理のワークフロー 73



インシデントの解決と復旧（プロセス SO 2.4）

インシデントの解決および復旧プロセスの一環として、インシデントアナリストが潜在的な解決策を特定お

よび評価してから、それらの解決策を適用し、必要な場合はインシデントをエスカレートします。インシデ

ントアナリストは、変更を必要とするインシデントも含めて、インシデントをインシデントコーディネータ

にエスカレートできます。インシデントアナリストに変更の実施に必要なレベルの権限がない場合、インシ

デントアナリストは解決策を実施できる別のグループにインシデントを再割り当てします。割り当てられた

サポートグループがインシデントを解決できないことが判明したら、または 1 点目の解決の目標期間が過ぎ

たら、インシデントをただちにエスカレートする必要があります。

インシデントの解決および復旧プロセスの目標は、以下が確実に行われるようにすることです。

• 記録されたインシデントに解決策または回避策が含まれ、情報が完全である。

• 変更が必要なインシデントはインシデントコーディネータにエスカレートされる。

• インシデントアナリストが必要レベルの権限を持つインシデントが本番環境でインシデントアナリスト

によってテストおよび実行される。

• インシデントアナリストに実行権限がないインシデントは、解決実行の該当グループに再割り当てさ

れる。

• インシデント解決中に実施エラーが発生したら、インシデントの解決策の取り消し、再調査、および診

断をトリガする。

• インシデントアナリストが必要なエスカレーションすべてを開始する。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。
74 第6章
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図 6-4  インシデントの解決と復旧ワークフロー

�����
��

���������

�

��������

�

/

�����

/

����� ��������

/

����	

/

����


��������

�������� �����
��� �����	�� ��������

���������

�

����������������

�����
��

�����	�������
���



インシデントのクローズ（プロセス SO 2.5）

インシデントのクローズプロセスは、解決策の実行の成功を確認してインシデントチケットが正確かつ完全

であることを確認する複数のステップで構成されます。

解決策がインシデントに対して実行された後に、通常は解決策を実行したグループが解決策を検証する必要

があります。必要に応じて、ユーザに連絡して解決策を検証します。解決したグループがインシデントをク

ローズし、関連するインタラクションをクローズするようにサービスデスクに通知します。インシデントの

クローズ時に、初期のインシデントの分類が正しいことを確認するためにチェックする必要があります。カ

テゴリが正しくない場合、レコードを正しいクローズカテゴリに更新する必要があります。インシデントチ

ケットから情報が欠落している場合は、インシデントチケットが完全になるように欠落している情報を追加

する必要があります。インシデントのクローズプロセスの 終ステップは、インシデントが再度発生する可

能性を判断して、それに従ってクローズカテゴリを選択することです。クローズカテゴリは、適用可能な場

合、問題管理プロセスをトリガします。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。

表 6-4 インシデントの解決と復旧プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.4.1 インシデントを

レビュー

インシデントアナリストは、提供された解決策または回避策に対する

インシデント情報をレビューします。

インシデント

アナリスト

SO 2.4.2 解決には変更 / サービ

ス依頼が必要か?

インシデントアナリストは、提示された解決策の実施に、変更または

サービス依頼を使用する必要があるかどうかを確認します。

「はい」の場合は SO 2.6.1 に進み、インシデントコーディネータが解決

方法を特定します。「いいえ」の場合は SO 2.4.3 に進み、アナリストに

解決策を実施する資格があるかどうかを判断します。

インシデント

アナリスト

SO 2.4.3 アナリストに解決策

を実施する資格があ

るか?

インシデントアナリストは、自分が解決策を実施する権限が自分にあ

るかを判断する必要があります。「はい」の場合は SO 2.4.4 に進みま

す。「いいえ」の場合は SO 2.4.7 に進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.4.4 解決策を実施 インシデントアナリストは、解決策をテストし、本番環境で実施し

ます。

インシデント

アナリスト

SO 2.4.5 エラーが発生したか? 解決策の実施中にエラーが発生した場合、インシデントアナリストは

解決策を取り消して、インシデントを調査と診断フェーズに戻します。

「はい」の場合は SO 2.4.6 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.5.1 に

進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.4.6 エスカレーションが

必要か?
解決プロセスのこの時点で、インシデントコーディネータへのエスカ

レーションが必要かを判断します。「はい」の場合は、インシデントの

エスカレーションプロセスに進みます。「いいえ」の場合は SO 2.3.3 に

進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.4.7 他のグループに

再割り当て

インシデントアナリストに解決策実施の資格がない場合、インシデン

トアナリストは解決策の実施が可能なサポートグループにインシデン

トを再割り当てする必要があります。

インシデント

アナリスト
76 第6章
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インシデントのエスカレーション（プロセス SO 2.6）

インシデントアナリストが割り当て済みのインシデントを目標時間以内に解決できない場合、アナリストは

インシデントをインシデントコーディネータにエスカレートします。インシデントコーディネータは、イン

シデントアナリスト、必要であれば他のインシデントアナリストに相談することによって、インシデントの

適な解決方法を決定します。インシデントが重大な（例えば、優先度 1 に指定される）場合、IT マネー

ジャがエスカレーションを事前に察して準備できるように適切な IT マネージャに通知する必要があります。

表 6-5 インシデントのクローズプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.5.1 インシデントを

レビュー

インシデントアナリストは、インシデントの解決策の説明をレビュー

します。

インシデント

アナリスト

SO 2.5.2 解決策を検証および

確認

インシデントアナリストは、解決策が正しく完全であることを検証し、

解決策を確認します。インシデントアナリストには、必要に応じて解

決策の検証のためユーザに連絡（SO 2.7.3を参照）を取る資格があり

ます。

インシデント

アナリスト

SO 2.5.3 インシデントは解決し

たか?
提供された解決策でインシデントは解決しましたか?「はい」の場合は

SO 2.5.4 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.5.7 に進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.5.4 インシデントを

クローズ

インシデントアナリストは、インシデントチケットをクローズして、該

当の解決策コードを選択します。

インシデント

アナリスト

SO 2.5.5 インシデントはイベン

トによって開始したか?
インシデントはイベントによって開始されたか?「はい」の場合は、イ

ベント管理プロセスを使用してイベントを確認する必要があります。

「いいえ」の場合は SO 2.5.6 に進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.5.6 インシデントはインタ

ラクションを通じて開

始したか?

インシデントはインタラクションによって開始されたか?「はい」の場

合は、続けてインタラクションのクローズプロセスを実行します。「い

いえ」の場合は停止します。

インシデント

アナリスト

SO 2.5.7 変更を再オープン

するか?
解決策は再オープンする必要のある変更によって実施されましたか ?

「はい」の場合は、続けて変更の再オープンプロセスを実行します。「い

いえ」の場合は SO 2.5.8 に進みます。

インシデント

アナリスト

SO 2.5.8 サービス依頼が

必要か?
インシデント解決に、サービス依頼のオープンが必要かどうかを確認

します。「はい」の場合は SO 2.5.9 に進み、インシデントをクローズし

ます。「いいえ」の場合は SO 2.3.3.に進み、インシデントの調査と診断

を行います。

インシデント

アナリスト

SO 2.5.8 インシデントを

クローズ

インシデントアナリストは、インシデントチケットをクローズして、該

当の解決策コードを選択します。

インシデント

アナリスト
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インシデントをエスカレートするのは、インシデントの調査と診断プロセスまたはインシデントの解決と復

旧プロセスが SLA 目標を達成できなかったか、達成できそうにない場合です。インシデントを解決するス

テップが時間がかかりすぎるか難しすぎる場合、インシデントコーディネータは以下の項目を判断します。

• インシデントアナリストにインシデントの解決に必要なリソースを提供できるか

• 変更を実行する必要があるか

• サービスの依頼が必要であるか

インシデントをエスカレートする場合、エスカレーションは管理チェーンまで続いている必要があります。

上級マネージャは、状況が通知されているので、追加リソースの割り当て、サプライヤの関与など必要なア

クションを行うために準備できます。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。
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表 6-6 インシデントのエスカレーションプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.6.1 インシデントの解決方

法を判断

インシデントコーディネータは、インシデントの解決のステータスに

関する情報をインシデントアナリストから収集し、インシデントに

も適した解決方法について判断します。

インシデントコーディネータは、予定の解決時間が SLA で指定された

レベルなど合意されたレベルに一致することを確認します。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.2 問題管理が必要か? インシデントの解決のために問題管理が必要ですか ?「はい」の場合

は SO 2.6.3 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.6.4 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.3 問題にエスカレート  SO 2.6.1 に進み、インシデントの解決方法を特定します。 インシデント

コーディネータ

SO 2.6.4 変更管理が必要か? インシデントの解決のために変更が必要ですか?「はい」の場合は SO

2.6.5 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.6.10 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.5 エスカレーションが

必要か?
変更依頼で実行するアクションをレビューするために、インシデント

マネージャへのエスカレーションが必要かどうかを判断します。「は

い」の場合は SO 2.6.7 に進み、エスカレーションアクションを確認し

て実行します。「いいえ」の場合は SO 2.6.8 に進み、緊急変更を登録

します。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.6 予定解決時間を判断 インシデントマネージャは、予定解決時間が SLA 目標を達成すること

を確認します。

インシデント

マネージャ

SO 2.6.7 エスカレーションアク

ションを判断し実行

インシデントマネージャは、ターゲット時間内にインシデントを解決

するために実行するアクションを判断して、エスカレーションの場合

に連絡するエスカレーション担当者を指定します。これには、影響を

受けるユーザおよび利害関係者に対してサービスデスクが情報の速

報を送信する必要があるか判断することも含まれます。

インシデント

マネージャ

SO 2.6.8 緊急変更を登録 インシデントマネージャの要求に基づいて、インシデントコーディ

ネータは緊急変更依頼を登録し、変更マネージャに連絡して依頼につ

いて知らせることによって、緊急変更処理プロセスを開始します。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.9 緊急変更が必要か? 「はい」の場合は SO 2.6.8 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.6.1 に

進みます。

インシデント

マネージャ

SO 2.6.10 サービス依頼が

必要か?
「はい」の場合はインシデントをクローズします。「いいえ」の場合は

SO 2.6.11 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.11 再割り当てが必要か? より多くの知識を持つサポートグループにインシデントを再割り当

てする必要がありますか（機能的エスカレーション）?「はい」の場合

は SO 2.6.13 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.6.12 に進みます。

インシデント

コーディネータ
インシデント管理のワークフロー 81



SO 2.6.12 インシデントアナリス

トによるインシデント

の解決を可能にする

インシデントコーディネータは、インシデントアナリストがインシデ

ントの解決策のみに重点的に取り組むことができるようにして、解決

策の高速化に必要なあらゆる手段を提供します。SO 2.4.4 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.13 インシデントマネージャ

が必要か?
インシデントの担当者について合意を得るために、インシデントマ

ネージャへのエスカレーションが必要になることがあります。例え

ば、どのグループがインシデントを担当するかについて意見の対立が

ある場合などです。インシデントマネージャの関与が必要な場合は、

SO 2.6.15 に進みます。不要な場合は、SO 2.6.14 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.14 インシデントを

再割り当て

インシデントマネージャは、別の二次、または三次サポートグループ

にインシデントを再割り当てします。

インシデント

コーディネータ

SO 2.6.15 適切な担当グループを

決定 /合意

インシデントマネージャは、インシデントをレビューし、インシデン

トの解決に必要なスキル /知識または権限から担当グループを決定し

ます。

インシデント

マネージャ

SO 2.6.16 インシデントを

再割り当て

インシデントマネージャは、別の二次、または三次サポートグループ

にインシデントを再割り当てします。

インシデント

マネージャ

表 6-6 インシデントのエスカレーションプロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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SLA の監視（プロセス SO 2.7）

サービスレベル契約（SLA）には、インシデント解決の業績の標準が含まれます。このプロセスには、イン

シデントに関連するすべてのインタラクションを 初から解決まで監視するためのアクティビティが示され

ています。SLA の監視では、インシデント解決の時間目標が達成されるかどうかを確認して、エスカレー

ションが関連 SLA に従って目標解決日付を満たす必要があるかどうかも示されます。SLA の監視は、サー

ビスデスクで実施される進行中のプロセスです。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。

図 6-7  SLA の監視ワークフロー
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表 6-7 SLA の監視プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.7.1 SLA を監視 サービスデスクエージェントは SLA を監視します。 サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.2 SLA 違反か? SLA ターゲット日時がこのインタラクションに対して過ぎています

か。「はい」の場合は、インシデントのエスカレーションプロセス（SO

2.6.10）を開始します。「いいえ」の場合は SO 2.7.3 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.3 1 時間以内の SLA 

違反か?

SLA ターゲット日時を達成するため、1 時間以内にインタラクション

を解決する必要がありますか。「はい」の場合は SO 2.7.8 に進みます。

「いいえ」の場合は SO 2.7.4 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.4 4 時間以内の SLA 

違反か?

SLA ターゲット日時を達成するため、4 時間以内にインタラクション

を解決する必要がありますか。「はい」の場合は SO 2.7.7 に進みます。

「いいえ」の場合は SO 2.7.5 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.5 1 日以内の SLA 

違反か?

SLA ターゲット日時を達成するため、1 日以内にインタラクションを

解決する必要がありますか。「はい」の場合は SO 2.7.7 に進みます。

「いいえ」の場合は SO 2.7.6 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.6 関連するインシデント

はクローズしたか?
「はい」の場合は、これ以上アクションは必要ありません。「いいえ」

の場合は SO 2.7.1 に進みます。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.7 さらにアクションが

必要か?
インシデントをレビューし、SLA 目標日時までに解決するにはさらに

アクションが必要かどうかを判断します。

「はい」の場合は SO 2.7.8 に進み、インシデントコーディネータと伴

に期限通りにインシデントを解決できるかどうかを確認します。「い

いえ」の場合は SO 2.7.1.に進み、SLA を監視を続行します。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.8 インシデントコーディ

ネータと連携して、イ

ンシデントがまだ時間

通りに解決できるかを

確認

グループに関連インシデントが割り当てられているインシデント

コーディネータに連絡します。これ以上のサポートなしで、そのグ

ループがインシデントを時間どおりに解決できるかを判断します。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.9 関連するインシデント

は時間どおり解決され

るか?

「はい」の場合（担当グループのインシデントコーディネータが関連

インシデントはまだ時間どおりに解決できると予測している場合）

は、SO 2.7.11 に進みます。 「いいえ」の場合は、SO 2.6.10 に進んでイ

ンシデントをただちにエスカレートします。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.10 影響を受けるユーザに

SLA 違反を通知

SLA 違反によって影響を受けるユーザまたはユーザグループを特定

します。影響を受けるすべてのユーザに速報を送信します。

サービス

デスク

エージェント

SO 2.7.11 影響を受けるすべての

ユーザに関連するイン

シデントのステータス

を伝達

関連するインシデントによって影響を受けるユーザまたはユーザグ

ループを特定します。影響を受けるすべてのユーザにインシデントの

ステータスと予定解決時間を知らせる連絡板を送信します。

サービス

デスク

エージェント
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OLA および UC の監視（プロセス SO 2.8）

インシデントの解決が成功したかどうかの尺度の 1 つとして、個々のサポートグループおよび該当業者の業

績があります。サポートグループの業績は、運用レベル契約（OLA）内に設定された目標によって測定され

ます。業者の業績は、請負契約（UC）で設定された目標によって測定されます。

インシデントコーディネータは、サポートグループおよび該当業者に割り当てられたすべてのインシデント

を監視します。業績は、インシデントが解決またはエスカレートされるまで、目標の契約日時を達成するた

めに記録されます。OLA および UC の目標日付は通常、インシデントの優先度とカテゴリによって決まりま

す。インシデントコーディネータは、目標時間を超過したか超過しそうな場合に、インシデントをインシデ

ントマネージャにエスカレートできます。

このプロセスの詳細を次の図と表に示します。

図 6-8  OLA および UC の監視ワークフロー
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表 6-8 OLA および UC の監視プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.8.1 インシデントの解決の

ステータスと進行状況

を確認

インシデントの解決のステータスと進行状況を確認します。該当の運

用レベル契約（OLA）および請負契約（UC）に指定された目標日付お

よび時刻の前にインシデントが解決されることを確認します。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.2 割り当てられたインシ

デントアナリストは対

応可能か?

外的な状況（作業シフトの終了、病気、祝日など）によって、割り当

てられたインシデントアナリストが対応できない場合があります。イ

ンシデントの割り当てが必要な場合は、SO 2.8.4 に進みます。不要な

場合は SO 2.8.3 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.3 再割り当てが必要か? 「はい」の場合は SO 2.2.3 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.8.4 に

進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.4 OLA/UC 違反? 「はい」の場合は、インシデントのエスカレーションプロセス（SO

2.6.6）を開始します。「いいえ」の場合は SO 2.8.5 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.5 1 時間以内の OLA/UC

違反?

「はい」の場合は SO 2.8.6 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.8.8 に

進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.6 インシデントアナリス

トおよび業者（該当す

る場合）から、ステー

タスの更新を受領

割り当てられたインシデントアナリストに連絡して、インシデントの

ステータスの更新を受け取ります。インシデントが業者に報告されて

いる場合は、業者に連絡してステータスの更新を受け取ります。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.7 インシデントは時間通

り解決されるか?
インシデントコーディネータは、インシデントをまだ時間通りに解決

できるかどうかを予測します。「はい」の場合は SO 2.8.1 に進みます。

「いいえ」の場合は SO 2.6.6 に進み、予定解決時間を特定します。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.8 4 時間以内の OLA/UC

違反?

OLA/UC ターゲット日時を達成するため、4 時間以内にインシデント

を解決する必要がありますか。「はい」の場合は SO 2.8.9 に進みます。

「いいえ」の場合は SO 2.8.11 に進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.9 インシデントアナリス

トおよび業者（該当す

る場合）から、ステー

タスの更新を受領

割り当てられたインシデントアナリストに連絡して、インシデントの

ステータスの更新を受け取ります。インシデントが業者に報告されて

いる場合は、業者に連絡してステータスの更新を受け取ります。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.10 必要に応じてフォロー

アップアクションを

実施

インシデントコーディネータは、OLA/UC に従ってインシデントを解

決するためにフォローアップのアクションが必要であるかどうかを判

断します。必要な場合、インシデントコーディネータは必要なアクショ

ンを実行します。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.11 1 日以内の OLA/UC 

違反?

「はい」の場合は SO 2.8.9 に進みます。「いいえ」の場合は SO 2.8.12 に

進みます。

インシデント

コーディネータ

SO 2.8.12 インシデントは

クローズしたか?
「はい」の場合は、これ以上アクションは必要ありません。「いいえ」

の場合は SO 2.8.1 に進みます。

インシデント

コーディネータ
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クレーム処理（プロセス SO 2.9）

クレーム処理は、サービスデスクマネージャがクレームを処理するためのプロセスです。クレームカテゴリ

は通常、サポートカテゴリまたはサービスデリバリカテゴリでユーザが受け取ったサービスが十分でなかっ

たことを示すために使用されます。

サービスデスクマネージャはインシデントキューまたは To Do キュー内の割り当てられたインシデントを受

け取るときに、インシデントを受け入れます。マネージャは、関連情報を評価し、関係者と話してクレーム

の原因を調査します。マネージャは、クレームを提出したユーザを満足させるために回答または解決策を検

索し、インシデントチケットを合意された詳細で更新してから、インシデントチケットを閉じます。このプ

ロセスの詳細を次の図と表に示します。
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表 6-9 クレーム処理プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 2.9.1 クレーム情報を

レビュー

サービスデスクマネージャは、インシデントキューを監視し、割り当

てられたインシデントをレビューします。サービスデスクマネージャ

は、クレームの内容をチェックします。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.2 クレームを受け入れ サービスデスクマネージャはインシデントチケットを受け入れ、ク

レームの原因を調査します。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.3 クレームの原因を調査 サービスデスクマネージャは、関連情報を調べ、関係者と話してクレー

ムの原因を調査します。サービスデスクマネージャは、クレームを提

出したユーザを満足させる回答または解決策の検索も行います。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.4 関連レコードを評価 /

関連付け

サービスデスクマネージャは、関連レコードを評価し、必要に応じて

既存のレコードと関連付けます。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.5 会社レベルのクレーム

処理プロセスにエスカ

レーション?

サービスデスクマネージャはクレームを評価し、会社レベルのクレー

ム処理プロセスに該当するかどうかを判断します。エスカレーション

が必要な場合は、SO 2.9.6 に進みます。不要な場合は、SO 2.9.10 に進

みます。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.6 会社レベルのクレーム

処理プロセス

サービスデスクマネージャは、エスカレーションを通じてクレームを

会社レベルのクレーム処理プロセスに登録し、インシデントレコード

を更新します。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.7 会社レベルのクレーム

レコードを監視

サービスデスクマネージャは、会社レベルのクレーム処理プロセスに

よってクレームを監視します。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.8 クレームは

解決済みか?
クレームが解決した場合は、SO 2.9.9 に進みます。そうでない場合は、

SO 2.9.8 に進みます。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.9 アクションが必要か? クレームが解決済みであっても、さらにアクションが必要な場合は SO

2.9.10 に進みます。これ以上のアクションは不要な場合は SO 2.9.11 に

進みます。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.10 ユーザを調停するアク

ションを実行

サービスデスクマネージャは、ユーザの問題を解決するためユーザに

連絡を取り、合意に達するよう努めます。

サービス

デスク

マネージャ

SO 2.9.11 クレームを更新して

クローズ

サービスデスクマネージャは合意された詳細でインシデントチケット

を更新し、インシデントチケットをクローズします。

サービス

デスク

マネージャ
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7 インシデント管理の詳細
HP Service Manager は、インシデント管理アプリケーションを使用して、インシデント管理プロセスを使用

できるようにします。インシデント管理の主な機能は、コールを監視、追跡、および記録し、必要に応じて

インシデントをオープンすることです。

インシデント管理では、インシデントアナリストがインシデントの解決策を調査、診断、および提示します。

変更を必要とするインシデントは、インシデントアナリストがインシデントコーディネータにエスカレート

します。

この項では、初期設定状態の Service Manager システムの特定のインシデント管理フィールドについて説明し

ます。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「サービスデスクからのエスカレーション後のインシデントフォーム」（92 ページ）

• 「インシデントの更新フォーム」（93 ページ）

• 「インシデント管理フォームの詳細」（94 ページ）
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サービスデスクからのエスカレーション後のインシデント

フォーム

インシデントコーディネータは、サービスデスクからエスカレートされたインシデントをレビューし、各イ

ンシデントを受け入れるか拒否します。次に、インシデントコーディネータは、調査と診断のためにインシ

デントをインシデントアナリストに割り当てます。

図 7-1  サービスデスクからエスカレートされたインシデント
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インシデントの更新フォーム

インシデントコーディネータは、インシデントの更新フォームを使用して情報をレビューしてから、適切な

サポートグループのインシデントアナリストにインシデントを割り当てます。インシデントアナリストは、

インシデントの更新フォームを使用して問題を解析し、インシデントが解決可能かどうかを判断し、その結

果に応じてフォームの内容を更新します。インシデントマネージャはインシデントの更新フォームを使用し

て、サービスレベル契約（SLA）への適合状況を監視し、エスカレーションアクションを開始するか、また

は緊急変更依頼を登録します。更新可能なフィールドとタブは、割り当てられているユーザの役割、担当グ

ループ、およびインシデントのステータスによって異なります。

図 7-2  インシデントの更新フォーム
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インシデント管理フォームの詳細

次の表で、インシデント管理フォームの一部の機能について説明します。

インシデントをイベントまたは Web サービスで自動的に作成するように設定する場合は、インシデントの

すべての必須フィールドを必ず含める必要があります。

表 7-1 インシデント管理フォームの詳細

ラベル 説明

インシデント ID このインシデントの一意の ID（システム生成）。

ステータス インシデントのステータスを表示します。

初期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• Open ― インシデントはオープンされていますが、現在処理中ではありません。

• Closed ― インシデントは解決済みで、顧客も合意しています。

• Pending Other ― 顧客、業者以外の外部ソースから必要なものがあります。

• Resolved ― 解決策がありますが、顧客による検証はまだ済んでいません。

• Accepted ― 自分がチケットに対する責任を引き受けました。

• Rejected ― 他の誰かにチケットに対する責任があります。

• Work In Progress ― インシデントを処理中です。

• Pending Customer ― 顧客からの追加情報が必要です。

• Pending Vendor ― 業者から必要なものがあります。

• Pending Change ― 関連する緊急変更でオープンされているものがあります。その変

更がクローズされるのを待機しています。

• Suspended ― インシデントを一定期間保留することに顧客が同意しました。その期

間中は、受信トレーにチケットが表示されません。

連絡先 このフィールドには、このインタラクションの会社に関連する連絡先の名前が含まれま

す。連絡先は、サービス受領者と同じなくてもかまいません。このフィールドによっ

て、インタラクションの更新に関する情報が適切なユーザに連絡されます。

このフィールドには、氏名、電話番号、電子メールアドレス（その連絡先に対して使用

可能な場合）を表示するマウスオーバーフォームがあります。

これは必須フィールドです。

担当者 このインシデントに関する作業が割り当てられる担当者の名前。この担当者は、割り当

てられたサポートグループのメンバです。担当者は、自社のニーズに合わせて、１ つ

または複数の担当グループに所属できます。

業者 インシデントが割り当てられる業者の名前。インシデントの解決に業者の関与が必要な

場合に使用されます。

業者チケット この番号は、業者のログ記録システムのインシデント番号を参照します。このフィール

ドは、参照のみを目的とする情報フィールドです。
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担当グループ このインシデントに関する作業が割り当てられるサポートグループ。インタラクション

からエスカレートされたインシデントがどのデフォルト担当グループに割り当てられ

るかは、インタラクションフォームで指定されたサービスによって決まります。サービ

スのデフォルト担当グループは、構成アイテム（CI）の CI 詳細フォームで管理者が割

り当てます。構成管理でサービスを検索（［構成管理］>［リソース］>［CI の検索］）す

ると、指定するサービスのデフォルト担当グループが構成管理グループフィールドに表

示されます。インタラクションをインシデントにエスカレートすると、インタラクショ

ンで選択されたサービスに基づいて、担当グループがあらかじめ設定されます。担当グ

ループは、必要に応じて変更できます。

エスカレーションウィザードを使用する場合、割り当てには、サービスに対して定義さ

れているデフォルトグループと許容グループの両方があります。また、CI に対するデ

フォルトグループもあります（グループが登録されている場合）。

初期設定のデータは、担当グループのタイプ例として使用するデフォルト担当グループ

で構成されます。

ヒント：サンプルの担当グループは、自社のニーズに合うように変更できます。

初期設定状態で使用可能な担当グループは次のとおりです。

• Application

• Email / Webmail

• Field Support

• Hardware

• Intranet / Internet Support

• Network

• Office Supplies

• Office Support

• Operating System Support

• SAP Support

• Service Desk

• Service Manager

これは必須フィールドです。

影響を受けるサービス このインシデントの影響を受けるサービス。このフィールドには、インタラクションレ

コードのデータが設定されます。詳細については、「ユーザインタラクション管理フォー

ムの詳細」（46 ページ）を参照してください。

これは必須フィールドです。

影響を受ける CI サービスに悪影響を及ぼす構成アイテム（CI）。このフィールドには、インタラクショ

ンレコードのデータが設定されます。詳細については、「ユーザインタラクション管理

フォームの詳細」（46 ページ）を参照してください。このフィールドには、［ 重要 CI］

および［変更待ち］チェックボックスを表示して、その属性が CI に適用されるかどう

かを示すマウスオーバーフォームがあります。

表 7-1 インシデント管理フォームの詳細 （つづき）
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CI は動作中 (停止なし ) 選択（true に設定）すると、アイテムが現在動作中であり、停止していないことを示し

ます。CI に対してインシデントをオープンすると、デフォルトではその CI に停止のフ

ラグが付けられます。CI が動作中の場合は、このフィールドをチェックしてください。

停止した日時 停止が始まった日時。停止の開始日時と回復日時は、サービスレベル契約（SLA）の可

用性の評価に使用します。CI に停止フラグが付くと、可用性 SLA はその CI に対して計

時を開始します。可用性の値のデフォルトは、インシデントのオープン時間とクローズ

時間ですが、これらの値を変更してからでなければ、実際の停止開始時間と停止終了時

間は報告できません。それは、実際の時間は、インシデントがオープンまたはクローズ

した数分または数時間前の可能性があるためです。例えば、デバイスは夜間に停止する

こともありますが、その問題を誰かが報告するまでは、インシデントがオープンされま

せん。その場合、デフォルトのオープン時間は、停止時間を正確に反映したものになり

ません。

回復した日時 停止が終了した日時。停止の開始日時と回復日時は、SLA の可用性の評価に使用しま

す。CI に停止フラグが付くと、可用性 SLA はその CI に対して計時を開始します。可用

性の値のデフォルトは、インシデントのオープン時間とクローズ時間ですが、これらの

値を変更してからでなければ、実際の停止終了時間は報告できません。例えば、再起動

後に CI が動作中になったとしても、誰かがレコードを更新し、インシデントがクロー

ズされたことを報告するまでに、数分または数時間かかる可能性があります。その場

合、デフォルトのクローズ時間は、実際の停止時間を正確に反映したものになりません。

場所 インシデントが報告された場所。このフィールドには、エスカレートされたインタラク

ションのデータがあらかじめ設定されます。このフィールドは、情報目的でのみ使用し

ます。

場所のデータは、顧客と実装に固有です。

タイトル インシデントを要約した簡単な説明。このフィールドには、エスカレートされたインタ

ラクションのデータがあらかじめ設定されます。

これは必須フィールドです。

説明 インシデントの詳細な説明。このフィールドには、エスカレートされたインタラクショ

ンのデータがあらかじめ設定されます。

これは必須フィールドです。

カテゴリ このフィールドは、ITIL サービス中心プロセスに基づいて、インシデントのタイプが示

されます。このフィールドには、エスカレートされたインタラクションのデータがあら

かじめ設定されます。

インシデントコーディネータ、インシデントマネージャ、およびインシデントアナリス

トは、自分に割り当てられたインシデントについて、必要であれば、このフィールドお

よび関連する領域とサブ領域のフィールドを更新できます。

設定済みのデータは、インタラクション管理の場合と同じです。詳細については、「ユー

ザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）および「インタラクションのカ

テゴリ」（53 ページ）を参照してください。

表 7-1 インシデント管理フォームの詳細 （つづき）
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領域 このフィールドには、エスカレートされたインタラクションのデータがあらかじめ設定

されます。領域の選択肢は、カテゴリによって異なります。

設定済みのデータは、インタラクション管理の場合と同じです。詳細については、「ユー

ザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）および「インタラクションのカ

テゴリ」（53 ページ）を参照してください。

サブ領域 インタラクションの第 3レベルの分類であり、主としてレポート目的で使用されます。

このフィールドには、エスカレートされたインタラクションのデータがあらかじめ設定

されます。

表示されるサブ領域リストは、選択されている領域によって異なります。カテゴリの詳

細およびカテゴリに関連付けられている領域とサブ領域の詳細については、「インタラ

クションのカテゴリ」（53 ページ）を参照してください。

これは必須フィールドです。

設定済みのデータは、インタラクション管理の場合と同じです。詳細については、「ユー

ザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）を参照してください。

インパクト このフィールドには、エスカレートされたインタラクションのデータがあらかじめ設定

されます。このフィールドは、インシデントがビジネスに与えるインパクトを指定しま

す。インパクトと緊急度は、優先度の計算に使用されます。

初期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• 1 - 企業

• 2 - サイト /部署

• 3 - 複数のユーザ

• 4 - ユーザ

緊急度 このフィールドには、エスカレートされたインタラクションのデータがあらかじめ設定

されます。緊急度は、組織にとってインシデントがどの程度切迫しているかを示しま

す。緊急度とインパクトは、優先度の計算に使用されます。詳細については、「ユーザ

インタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）を参照してください。

優先度 他のインタラクションと比べて、このインシデントをどの程度優先して処理するかを示

します。優先度の値は初期インパクトと緊急度により計算されます。このフィールド

は、更新中のインシデントか、インタラクションからエスカレートされたインシデント

の場合にのみ表示されます。

表 7-1 インシデント管理フォームの詳細 （つづき）
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サービス契約 影響を受ける設備に適用される契約を指定します。このフィールドは、サービスレベル

契約（SLA）の情報に基づいて入力されます。SLA レコードには、サービス契約情報が

含まれているため、インシデントに SLA が適用されると、サービス契約も SLA に基づ

いて値が設定されます。

注：現在、システムの初期設定状態では、［サービス契約］に定義されている SLA はあ

りません。したがって、このフィールドの初期設定値はありません。

サービス契約は、提供すべきサービスとその使用に伴う財務的側面を定義した財務契約

です。この情報は、以下の目的で使用されます。

特定のサービス契約に関するインシデントの作業、サービスデスクインタラクションの

処理、または変更の実行にかかった費用を顧客に請求します。

個々のインシデントとインタラクションをサービス契約に結びつけることにより、各契

約に当てられている予算配分やインタラクションとインシデントの実際の数など、各契

約のステータスについての 新情報を提供します。

サービスデスク、インシデント管理、変更管理で消費された時間と材料をサービス契約

に関連付けることにより、各インシデントとサービスデスクインタラクションを処理す

る実際の費用と、各サービス契約の管理費用を計算します。

SLA 目標日 サービスレベル目標（SLO）の次の有効期限の日時。このフィールドは、インシデント

情報に一致する SLO に基づいてデータが設定されます。使用される日付は、契約違反

となる前の違反に も近い SLO です。例えば、そのインシデントに対して 2 つの SLO

があり、1 つは 1 時間後に期限切れになり、もう1つは1週間後に期限切れになる場合、

このフィールドには現在の時刻に 1 時間加えた値が入力されます。

このフィールドは、［SLA］セクションに表示される［次の有効期限］フィールドと同

じです。

問題の候補 このフィールドを選択（true に設定）すると、インシデントの原因となった課題が、問

題である可能性が高いことを示します。選択されている場合は、問題チケットが作成さ

れているか、またはインシデントが他の問題または既知のエラーに関連付けられている

はずです。このフィールドは、インシデントを問題の候補としてマークする権限を持っ

ているユーザのみが使用できます。この機能は、インシデント管理のセキュリティプロ

ファイルフォームで指定されます。初期設定状態のシステムでは、これらのプロファイ

ルにインシデントアナリスト、インシデントコーディネータ、インシデントマネージャ、

およびオペレータが含まれます。インシデントの［問題管理の候補］フィールドがチェッ

クされている場合、問題マネージャのインシデントのデフォルトビューにインシデント

チケットが表示されます。そこで、問題マネージャはインシデントをレビューし、関連

する問題をオープンするかどうかを判断します。問題の候補例としては、複数の顧客が

同じ問題をレポートした場合や、同じ問題が繰り返し発生した場合などがあります。

表 7-1 インシデント管理フォームの詳細 （つづき）
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ナレッジの候補 このフィールドは、ナレッジ管理（KM）モジュールを持っていない顧客用です。

このフィールドを選択（true に設定）すると、解決策が他のインシデントにも有用なた

め、ナレッジベースに格納すべきであることを示します。

このフィールドは、Information Retrieval（IR Expert のコアテーブルおよび protocore テー

ブル）で使用されます。.解決策候補としてマークしたインシデントをクローズすると、

候補（protocore）ファイルが完成します。ナレッジエンジニアは、提案されたこれらの

解決策を検討し、適切な案であれば中央ナレッジベース（core）にプロモートします。

KM モジュールがあるインストールの初期設定状態では、IR Expert は使用できません。

KM モジュールを持っている顧客は、インシデントライブラリからインシデントを検索

できます。権限があれば、既存のインシデントからナレッジ記事を作成できます。

クローズコード 事前に定義されたクローズコードを指定して、インシデントがどのように解決されたか

を示します。このフィールドの選択肢の初期設定は、顧客参照データに基づいています。

ヒント：この選択肢は、ビジネスニーズに合うようにカスタマイズできます。

初期設定状態で使用可能なクローズコードは次のとおりです。

• Not Reproducible

• Out of Scope

• Request Rejected

• Solved by Change/Service Request

• Solved by User Instruction

• Solved by Workaround

• Unable to Solve

• Withdrawn by User

解決策 インシデントの解決策の説明です。

影響を受けるサービス このセクションには、影響を受ける、インシデントチケットのサービスのリストが表示

されます。インシデントの構成アイテムが追加または更新されると、影響を受けるサー

ビスのリストを更新するルーチンを実行する、スケジュールレコードが作成されます。

インシデントチケットがロックされている場合、ルーチンはスケジュールレコードを 5

分後に再スケジュールします。

SLA >

応答時間目標

このサブセクションには、インシデントに関連する応答 SLO のリストが表示されます。

情報には、SLA タイトル、ステータス、SLO 名、SLA の開始日時と終了日時の指定、お

よび有効期限があります。インタラクション、問題、および変更についても同様の情報

があります。

表 7-1 インシデント管理フォームの詳細 （つづき）
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SLA >

アップタイム目標

このサブセクションには、インシデントに関連する SLO のアップタイム可用性データ

が表示されます。

表示されるのは、以下の情報です。

• ステータス

• SLO 名

• 要求月次アップタイム (%)

• Withdrawn by User

• 今月の現在のアップタイム (%)

• 次の有効期限

• 影響を受ける CI

• SLO ID

インタラクション、問題、および変更についても同様の情報があります。

SLA >

大時間目標

このサブセクションには、インシデントに関連する SLO の持続時間可用性データが表

示されます。

表示されるのは、以下の情報です。

• ステータス

• SLO 名

• 今月の合計停止数

• 平均停止時間

• 次の有効期限

• 影響を受ける CI

• SLO ID

インタラクション、問題、および変更についても同様の情報があります。

SLA >

次のアラート

このサブセクションには、注意の必要なインシデントに優先順位を付けることができる

ように、今後の SLA アラートが表示されます。

表示されるのは、以下の情報です。

• アラート名

• SLO 名

• アラート時刻

注：詳細については、オンラインヘルプトピックのサービスレベル契約のアラートを参

照してください。

表 7-1 インシデント管理フォームの詳細 （つづき）
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8 依頼管理の概要
HP Service Manager 依頼管理アプリケーション（この章全体を通じて依頼管理と呼びます）は、依頼管理プ

ロセスをサポートします。このアプリケーションは、標準以外の運用サービスに関するあらゆる依頼の振り

分けとサポートを効率的に行い、これらの依頼が日々の運用アクティビティに影響を及ぼさないようにしま

す。

この項では、依頼管理プロセス用のベストプラクティスガイドラインが依頼管理にどのように実装されてい

るかについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「ITIL フレームワーク内の依頼管理」（102 ページ）

• 「依頼管理アプリケーション」（102 ページ）

• 「依頼管理プロセスの概要」（105 ページ）

• 「依頼管理の入力と出力」（108 ページ）

• 「依頼管理の重要業績評価指標」（108 ページ）

• 「依頼管理の RACI マトリクス」（109 ページ）
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ITIL フレームワーク内の依頼管理

依頼管理は、ITIL の出版物『サービスオペレーション』で取り上げられています。その文書では、依頼管理

を、サービス依頼を処理するプロセスとして説明しています。このような依頼の多くは、頻繁に発生する小

規模かつ低リスクの変更であり、インシデント管理と似たプロセスが使用されます。

依頼管理を使用すると、次のビジネス目標を満たすことができます。

• 承認や資格認定プロセスが既に存在する標準サービスについて、依頼と受領のチャネルを提供します。

• サービスの可用性と、サービスを受けるための手順に関する情報をユーザに提供します。

• 依頼された標準サービスのコンポーネントを調達し提供します。

• 共通の情報、クレーム、コメントの処理をサポートします。

依頼管理には、次のような主要機能があります。

• 製品およびサービスの自動見積り、マネージャ承認および発注処理記録。

• 付属の連番部品およびサービスを含む、詳細かつカスタマイズ可能な製品とサービスのカタログ。

• サービス依頼および作業指示のスケジューリング、および購入依頼との統合。

• 複数の見積りを組み合わせて、業者ごとに単一または複数の発注を作成。

• 外部業者および社内ワークグループのための設備。

• 構成管理および変更管理など、他の Service Manager アプリケーションとの統合。

• 逐次かつ条件付きのオンライン見積り申込みおよび承認。

• 通常および例外イベントの自動メール通知およびアラート。

• 顧客コントロール、取得の統合、およびライフサイクル管理。

• 見積り - 発注 - 受領 - 通知処理。

依頼管理アプリケーション

HP Service Manager 依頼管理 は、製品およびサービスに対するユーザの依頼を管理するためのアプリケー

ションです。依頼は、その依頼を行う人物だけか、もしくは従業員の下位グループに影響します。例えば、

パスワードのリセット、個人用 PC のアップグレード、新規従業員セットアップなどです。

依頼管理アプリケーションを使用することにより、生産性またはビジネスサービスおよび製品の品質を向上

できます。また、サービスの提供にかかるコストの削減や、サービスの依頼や受け取りを担当する人員を削

減する効果もあります。さらに、組織のサービスレベルや実施する依頼の数を効率的に管理することも可能

になります。
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依頼管理と変更管理の違い

依頼管理と変更管理は別々のプロセスですが、密接に関連しています。依頼管理は、製品やサービスに対す

る一般的なユーザの依頼を処理するためのものです。これらの依頼は通常、依頼を行った人、または社員の

小さいグループだけに影響します。変更管理は、環境の現在のステータスを変更したり、混乱させたりする

ビジネス上の変更を処理するためのものです。通常、これらの変更または混乱は、複数のユーザや事業単位

に影響を及ぼします。

• 依頼管理

— 製品やサービスに対する一般的なユーザの依頼を処理します。

— 少人数のユーザまたは限定的な一部のユーザを対象とします。

— 適用範囲が限定されています。

• 変更管理

— ビジネス環境に変化をもたらす変更（作業）を管理します。

— 多数のユーザを対象とします。

— 多くの場合、広い範囲（大規模なグループや複数の事業単位）に適用されます。

依頼管理の主要な構成要素

依頼管理には、次のような主要要素があります。

カタログ

依頼管理カタログとは、事前定義された部品やサービスのカタログです。このカタログでは、依頼または発

注されたアイテムのモデルが定義されています。部品やサービスは、実装ニーズに合わせて、簡易または詳

細、バンドルまたは個別に定義することができます。

依頼管理カタログでは、連続 /非連続のアイテムとインベントリ /非インベントリのアイテムを定義できます。

依頼は、社内グループによって実施されるか、外部業者によって購入されます。部品とサービスのコストは、

依頼ごとに追跡されます。

カタログアイテムは、model テーブルのレコードで表されます。

業者

業者とは、社内と社外の部品とサービスの供給者です。業者とカタログアイテムは多対多の関係があり、

Service Managerと直接的な関連がある場合とない場合があります。優先業者とアイテムを選択して「パッケー

ジ化」したカタログを作成することにより、購入に適用する標準を設定し、コストを管理することができます。

業者は、vendor テーブルのレコードで表されます。各業者がカタログアイテムを提供する際の条件は、

modelvendor テーブルに保存されます。

明細

明細とは、カタログアイテムのインスタンスです。アイテムはそれぞれが個別のレコードであり、見積りや

発注に関連付けられています。明細レコードは、見積りまたは注文の新規作成時に生成され、これに関連付

けられます。

明細は、ocml テーブルに保存されます。
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依頼（見積り）

見積りとは、基本的な依頼情報（依頼者、依頼日、コーディネータ、説明など）を定義する依頼管理レコー

ドです。見積りレコードには、詳細な部品情報は含まれません。依頼レコード（見積りレコード）は「チケッ

ト」の役割を果たし、これによってユーザの観点から見た依頼のワークフロー（データ入力、明細の追加、

承認、発注、フォローアップ）を追跡します。

見積りレコードは、ocmq テーブルに保存されます。

発注

発注レコードは、1 つまたは複数の明細の実際の注文について、発注と受領のワークフローを追跡する「チ

ケット」です。発注レコードは、1 つまたは複数の見積りに含まれる明細を実行します。発注は、権限を持

つユーザが手動で作成するか、バックグラウンドプロセスによって自動生成されます。依頼された明細は、

発注可能な状態になると、すぐに新しい発注が（関連する発注明細に基づいて）作成されます。また、バッ

クグラウンドプロセスが定期的に自動実行され、関連明細のバッチから発注が作成されます。

発注レコードは、ocmo テーブルに保存されます。

グループ

グループとは、共通の職務を持つユーザの集合を表します。個々のユーザをベースに各種プロセスフロー（承

認など）を実行する方法に比べて、依頼管理プロセスに関与するユーザを柔軟に管理できるので、グループ

を設定することをお勧めします。

依頼管理グループに、オペレータを直接追加することはできません。依頼管理プロファイルでグループを定

義する必要があります。ユーザのオペレータレコードで依頼管理プロファイル（依頼承認者など）を指定す

ると、ユーザのログイン名がグループに自動的に追加されます。ユーザのオペレータレコードの配列にある

プロファイルレコードを変更すると、このユーザのグループレコードによって、メンバと承認者の配列にユー

ザログイン名が自動的に反映されます。オペレータレコードの更新または［グループの再構築］オプション

を選択すると、グループが計算されます。

グループ定義は、そのグループのメンバと承認者となるオペレータを示します。グループ定義は、次の処理

に影響を与えます。

• セキュリティ /承認

• メッセージ /通知

グループプロファイルの設定では、グループレコードで次の 2 つを指定できます。

• グループのメンバと承認者を指定します。

• メッセージの受信者を指定します。

メンバグループ（レビュー実行者）または承認グループ（承認者）に所属していてもグループレコードに表

示されない場合、このユーザにはグループのメッセージは送信されないか、このグループの承認プロセスに

は関与しません。

グループは、ocmgroups テーブルに保存されます。
104 第8章



承認プロセス

承認プロセスでは、見積り、発注、明細の管理レベルごとに、技術的およびビジネス上の評価を編成し、自

動化します。承認を管理することにより、見積り、発注、明細に関わるリスク、コスト、責任を受け入れま

す。意思決定者によるレビューや評価を必要とするアイテムや問題には、承認条件が割り当てられます。承

認は、見積り、発注、明細の承認を担当するグループの「チェーン」に沿って行われ、これが完了すると、

ライフサイクル内の次のプロセスへと進みます。承認には、合計価格、リードタイム条件、インパクトなど

の条件を付けることができます。

承認条件は、次のレコードタイプで定義されます。

• 見積りと発注

• 明細

• 部品番号

承認は、見積りフェーズ、発注フェーズ、明細フェーズごとに定義されます。

承認定義は ApprovalDef テーブルに保存されます。このテーブルでは、すべてのフェーズの承認が定義さ

れています。ApprovalLog テーブルで、すべての承認アクションと、必要な承認および完了した承認を追

跡できます。

ApprovalDef テーブルと ApprovalLog テーブルではシーケンス番号が定義されており、これに基づいて

承認条件の順序を制御します。次のシーケンスオプションを選択できます。

• 指定された順番で 1 つずつ

• 同時

• 両方の組み合わせ

アラートと通知

アラート定義は、指定時刻に行うテストを定義するものであり、通常は見積り、発注、明細のフィールドま

たはイベントに対して定義されます。指定時刻に条件が満たされると、アラートによってアクション（通知

の送信など）が実行されます。アラートと通知は、イベントベースまたは時間ベースであり、計算は動的に

実行されます。

アラート定義は、AlertDef テーブルに保存されます。

依頼管理プロセスの概要

依頼管理プロセスには、メニューからアイテムを選択してサービス依頼を送信するアクティビティ、財務お

よびビジネス上の承認を与えるアクティビティ、プロビジョニングを行うアクティビティ、サービス依頼を

実行するアクティビティが含まれます。このプロセスでは、セルフサービスのための IT サポートを提供し、

承認された依頼を効率的に実施することを目的としています。

依頼管理のプロセスとワークフローの概要を、次の106 ページの図 8-1 に示します。その詳細は、依頼管理

ワークフローで説明しています。
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図 8-1  依頼管理のプロセスダイアグラム
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依頼管理ユーザの役割

表 8-1 に、依頼管理ユーザの役割の責任範囲を示します。

表 8-1  依頼管理 ユーザの役割

役割 責任

依頼フルフィルメント

プロセスの所有者

• 依頼フルフィルメントプロセスの定義、管理、統制、改善について責任を持つ

• 依頼フルフィルメントプロセスと作業プラクティスの効率性を確保する

• 依頼フルフィルメントプロセスに利害関係者全員が十分に関与するようにする

• サービス依頼の規模、インパクト、コストについて経営陣に十分な情報を提供する

• サービス依頼と他の関連プロセスとの緊密な連携を図る

依頼者 • セリフサービスまたはサービスデスクを使用して、サービス依頼のログを記録する

サービス依頼

アナリスト

• ユーザインタラクションに基づいてサービス依頼を登録し、適切なサポートグループに割り当

てる

• 要求に応じて、ステータスの 新情報をユーザに提供する

• サービス依頼の進行状態をレビューする

• すべてのサービス依頼の SLA を監視し、エスカレーションが必要かどうかを判断する

サービス依頼承認者 • サービス依頼の詳細をレビューする

• サービス依頼の詳細が正しいことを確認する

• サービス依頼を承認 /却下する

サービス依頼フルフィ

ルメントグループ

• 合意した SLA の範囲内で、サービス依頼のプロビジョニングを行う

サービス依頼

マネージャ

• サービス依頼の提案を検証する

• サービス依頼カタログアイテムへの変更があれば、該当者に通知する

• サービス依頼のエスカレーションに参加する

サービス依頼カタログ

所有者

• 正確なサービス依頼カタログアイテムの作成と保守を担当する

• サービス依頼カタログアイテムの廃棄計画を作成する

• 新しいサービス依頼カタログアイテムの詳細情報を収集する

• サービス依頼カタログアイテムの所有者とインパクトを特定する

• SLA が達成されていることを確認する

• サービス依頼カタログアイテムのコストと変更方法を特定する

• サービス依頼カタログアイテムの用途と場所を特定する
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依頼管理の入力と出力

依頼は、いくつかの方法で開始して解決できます。表 8-2 に依頼管理プロセスの入力と出力の概略を示し

ます。

依頼管理の重要業績評価指標

表 8-3 に示す重要業績評価指標（KPI）は、依頼管理プロセスの評価に役立ちます。トレンド情報を可視化す

るには、KPI データを定期的にグラフにすることが役立ちます。すべての KPI 要件について報告するには、

Service Manager から提供されるデータに加えて、追加ツールも必要になる場合があります。 

完全を期すため、ITIL V3 および COBIT 4.1 の KPI を以下に示します。

ITIL V3 の重要業績評価指標

次に示すのは、依頼管理に対する ITIL V3 の KPI です。

• サービス依頼の数の合計

• サービス依頼の段階ごとの内訳

• 未処理のサービス依頼の現在のバックログのサイズ

• サービス依頼のタイプごとの平均処理時間

• 合意した目標時間内に完了したサービス依頼の数とパーセンテージ

• サービス依頼のタイプごとの平均コスト

• サービス依頼の処理に関する顧客満足度

表 8-2 依頼管理 の入力と出力

依頼管理への入力 依頼管理からの出力

• ヘルプデスクコールまたはセルフサービスの依頼

• 構成管理システム（CMS）

• 依頼フルフィルメント（ハードウェアの発送、

パスワードリセットなど）

• ユーザ満足度レポート

表 8-3 依頼管理の重要業績評価指標

タイトル 説明

サービス依頼の数 サービス依頼の数の合計。この指標は、コントロール基準として使用されます。

バックログのサイズ 未処理のサービスのバックログの現在のサイズ。

経過時間 サービス依頼の各タイプの処理にかかる経過時間。

平均コスト サービス依頼のタイプごとの平均コスト。

顧客の満足度 サービス依頼の処理に関する顧客満足度（満足度調査フォームで測定）。
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依頼管理の RACI マトリクス

RACI（Responsible、Accountable、Consulted、および Informed）ダイアグラムまたは RACI マトリクスは、プ

ロジェクトのデリバリまたはプロセスの運用におけるさまざまなチームまたは人員の役割および責任を記述

するために使用されます。特に、職務 /部門間にまたがるプロジェクトおよびプロセスにおいて役割および責

任を明確化する場合に役立ちます。依頼管理の RACI マトリクスを表 8-4 に示します。

表 8-4 変更管理の RACI マトリクス
プ
ロ
セ
ス

 I
D

 ア
ク
テ
ィ
ビ
テ
ィ

依
頼
者

サ
ー
ビ
ス
依
頼

ア
ナ
リ
ス
ト

サ
ー
ビ
ス
依
頼

承
認
者

サ
ー
ビ
ス
依
頼

フ
ィ
ル
メ
ン
ト

サ
ー
ビ
ス
依
頼

 マ
ネ
ー
ジ
ャ

サ
ー
ビ
ス
依
頼

カ
タ
ロ
グ
所
有
者

SO 3.1 サービス依頼のログへの記録 R R A

SO 3.2 サービス依頼の承認 C R R A

SO 3.3 サービス依頼のプロビジョニング R R A

SO 3.4 サービス依頼の検証とクローズ I R A

SO 3.5 サービス依頼カタログアイテムの作成、

更新、廃棄

I R A/R R

SO 3.6 サービス依頼の監視 R A/R

SO 3.7 サービス依頼のエスカレーション R A/R
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9 依頼管理のワークフロー
依頼管理プロセスには、メニューからアイテムを選択してサービス依頼を送信するアクティビティ、財務お

よびビジネス上の承認を与えるアクティビティ、プロビジョニングを行うアクティビティ、サービス依頼を

実行するアクティビティが含まれます。このプロセスでは、セルフサービスのための IT サポートを提供し、

承認された依頼を効率的に実施することを目的としています。

依頼管理プロセスは、この章で説明する以下のプロセスで構成されます。

• 「サービス依頼のログへの記録（プロセス SO 3.1）」（111 ページ）

• 「サービス依頼の承認（プロセス SO 3.2）」（114 ページ）

• 「サービス依頼のプロビジョニング（プロセス SO 3.3）」（118 ページ）

• 「サービス依頼の検証とクローズ（プロセス SO 3.4）」（120 ページ）

• 「サービス依頼カタログアイテムの作成、更新、廃棄（プロセス SO 3.5）」（123 ページ）

• 「サービス依頼の監視（プロセス SO 3.6）」（127 ページ）

• 「サービス依頼のエスカレーション（プロセス SO 3.7）」（129 ページ）

サービス依頼のログへの記録（プロセス SO 3.1）

このプロセスは、サービス要求をログに記録するために、依頼者がセルフサービスまたはサービスデスクを

使用する時点から始まります。依頼者が提出するサービス依頼には、既存のサービス依頼カタログアイテム

に対する依頼、新しいサービスの依頼、サービス依頼カタログの変更があります。サービス依頼アナリスト

は、ユーザ詳細を新規サービス依頼にリンクし、依頼を分析してから、次のアクションを決定します。サー

ビス依頼のログへの記録プロセスが完了すると、サービス依頼が提出されます。元になるインタラクション

は、必要に応じてキャンセルできます。

次に示すユーザの役割で、サービス依頼のログへの記録を実行できます。

• 依頼者

• サービス依頼アナリスト

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 9-1 サービス依頼のログへの記録プロセス

プロセス ID
手順

または判断 説明 役割

SO 3.1.1 既存のサービ

ス依頼カタロ

グアイテムに

対する依頼か?

「はい」の場合は SO 3.1.2 に進みます。「いいえ」の場合は SO 3.1.3 に

進み、新しいサービスのサービス依頼かどうかを確認します。

依頼者

SO 3.1.2 サービス依頼に

入力して提出

サービス依頼レコードに必要な詳細情報を入力し、提出します。

SO 3.2.1 に進みます。サービス依頼承認者は、サービス依頼承認プロ

セスに基づいて、サービス依頼の詳細をレビューします。

依頼者

SO 3.1.3 新規サービス

の依頼か?
新規サービスの例としては、新しい暗号化された電子メールまたは電

話システムがあり、ユーザが申し込み可能な新しい製品です。

「はい」の場合は SO 3.1.4 に進みます。「いいえ」の場合は SO 3.1.5 に

進み、サービス依頼がサービス依頼カタログの変更かどうかを確認し

ます。

依頼者

SO 3.1.4 サービス依頼に

入力して提出

サービス依頼レコードに必要な詳細情報を入力し、提出します。

SO 3.2.1 に進みます。サービス依頼承認者は、サービス依頼承認プロ

セスに基づいて、サービス依頼の詳細をレビューします。

依頼者

SO 3.1.5 サービス依頼カ

タログアイテム

の作成 /更新 /廃

棄の依頼か?

「はい」の場合は SO 3.5.1 に進み、サービス依頼アナリストはサービス

依頼カタログアイテムの作成、更新、廃棄プロセスに従ってレビュー

を行います。「いいえ」の場合は、サービス依頼のログへの記録プロセ

スは終了です。

依頼者

SO 3.1.6 ユーザ詳細を

新規サービス

依頼にリンク

［連絡先］フィールドに電話連絡をしてきた人の名前を入力し、［サー

ビス受領者］フィールドにユーザの名前を入力します（異なる場合）。

SO 3.1.7 に進み、依頼者にセルフサービスを使用するように指示しま

す（適切な場合）。

サービス依頼

アナリスト

SO 3.1.7 依頼者にセル

フサービスの

使用を指示す

るか?

依頼者がセルフサービスツールを使用することに同意した場合、サー

ビス依頼のログへの記録プロセスは終了です。

同意しない場合は SO 3.1.8 に進み、依頼が既存のサービス依頼カタロ

グアイテムのものかどうかを確認します。

サービス依頼

アナリスト

SO 3.1.8 既存のサービ

ス依頼カタロ

グアイテムに

対する依頼か?

「はい」の場合は SO 3.1.9 に進みます。「いいえ」の場合は SO 3.1.11 に

進み、新しいサービスのサービス依頼かどうかを確認します。

サービス依頼

アナリスト
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サービス依頼の承認（プロセス SO 3.2）

依頼者がサービス依頼を開始すると、依頼とユーザの情報が自動的に設定されます。サービス依頼がログに

記録された後、サービス依頼承認者はサービス依頼の詳細をレビューします。さらに詳細な情報が必要な場

合は、サービス依頼承認者は依頼者に連絡して情報の提供を求め、それに基づいて依頼を承認または拒否し

ます。サービス依頼アナリストは、承認をすべて受け取ると、サービス依頼を更新し、すべてのサービス依

頼情報を 新の状態にします。

次に示すユーザの役割で、サービス依頼の承認を実行できます。

SO 3.1.9 元のインタラ

クションを

キャンセル

（適切な場合）

インタラクションがオープンされている場合は、キャンセルします。 サービス依頼

アナリスト

SO 3.1.10 サービス依頼に

入力して提出

サービス依頼レコードに必要な詳細情報を入力し、提出します。

SO 3.2.1 に進みます。サービス依頼承認者は、サービス依頼承認プロ

セスに基づいて、サービス依頼の詳細をレビューします。

サービス依頼

アナリスト

SO 3.1.11 新規サービス

の依頼か?
新規サービスの例としては、新しい暗号化された電子メールまたは電

話システムがあり、ユーザが申し込み可能な新しい製品です。

「はい」の場合は SO 3.1.12 に進みます。「いいえ」の場合は SO 3.1.13

に進み、サービス依頼がサービス依頼カタログの変更かどうかを確認

します。

サービス依頼

アナリスト

SO 3.1.12 サービス依頼に

入力して提出

サービス依頼レコードに必要な詳細情報を入力し、提出します。

SO 3.2.1 に進みます。サービス依頼承認者は、サービス依頼承認プロ

セスに基づいて、サービス依頼の詳細をレビューします。

サービス依頼

アナリスト

SO 3.1.13 サービス依頼カ

タログアイテム

の作成 /更新 /廃

棄の依頼か?

「はい」の場合は SO 3.5.1 に進み、サービス依頼アナリストはサービス

依頼カタログアイテムの作成、更新、廃棄プロセスに従ってレビュー

を行います。「いいえ」の場合は SO 3.1.14 に進み、元のインタラクショ

ンをキャンセルします（適切な場合）。

サービス依頼

アナリスト

SO 3.1.14 元のインタラ

クションを

キャンセル

（適切な場合）

インタラクションがオープンされている場合は、キャンセルします。 サービス依頼

アナリスト

表 9-1 サービス依頼のログへの記録プロセス （つづき）

プロセス ID
手順

または判断 説明 役割
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• サービス依頼アナリスト

• サービス依頼承認者

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 9-2 サービス依頼の承認プロセス

プロセス ID 手順または判断 説明 役割

SO 3.2.1 サービス依頼の詳細

をレビュー

サービス依頼の承認者はサービス依頼をレビューし、十分な情報が

揃っているか、矛盾点はないか、追加条件はないかを確認します。

SO 3.2.2 に進み、サービス依頼の情報が完全かどうかを確認します。

サービス

依頼承認者

SO 3.2.2 サービス依頼の情報

は完全か?
「はい」の場合は SO 3.2.5 に進み、新規サービスのサービス依頼かどう

かを確認します。

「いいえ」の場合は SO 3.2.3 に進み、追加情報の提供を依頼者に要求し

ます。

サービス

依頼承認者

SO 3.2.3 依頼者に連絡して

追加情報を要求

依頼者に連絡し、追加情報の提供を要求します。また、依頼者との話

し合いの結果、サービス依頼が不要になったとみなされる可能性もあ

ります。

SO 3.2.4 に進み、サービス依頼を取り消すかどうかを判断します。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.2.4 サービス依頼を取り

消すか?
「はい」の場合は SO 3.4.1 に進み、サービス依頼の検証とクローズプロ

セスに基づいてサービス依頼の進行状態をレビューします。

「いいえ」の場合は SO 3.2.1 に進み、サービス依頼の詳細と進行状態を

レビューします。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.2.5 新規サービスの

サービス依頼か?
「はい」の場合は SO 3.4.1 に進み、サービス依頼の検証とクローズプロ

セスに基づいてサービス依頼の進行状態をレビューします。

「いいえ」の場合は SO 3.2.6 に進み、サービス依頼を拒否するかどうか

を確認します。

サービス

依頼承認者

SO 3.2.6 サービス依頼を拒否? 「はい」の場合は SO 3.4.1 に進み、サービス依頼の検証とクローズプロ

セスに基づいてサービス依頼の進行状態をレビューします。

「いいえ」の場合は SO 3.2.7 に進み、承認がすべて完了しているかどう

かを確認します。

サービス

依頼承認者

SO 3.2.7 すべての承認が完了? 「はい」の場合は SO 3.2.8 に進み、サービス依頼を更新します。

「いいえ」の場合は SO 3.2.1 に進み、サービス依頼の詳細をレビューし

ます。

サービス

依頼承認者

SO 3.2.8 サービス依頼を更新 承認がすべて受領されたら、サービス依頼情報をすべて 新の状態に

します。

SO 3.3.1 に進み、サービス依頼のプロビジョニングプロセスに従って

サービス依頼グループを確認します。

サービス

依頼

アナリスト
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サービス依頼のプロビジョニング（プロセス SO 3.3）

サービス依頼のプロビジョニングプロセスでは、サービス依頼の実行に 適なサービス依頼グループをサー

ビス依頼アナリストが特定します。この手順には、Service Manager も使用されます。Service Manager は、レ

コードのカテゴリに基づいてレコードを適切なグループに割り当てます。その後、サービス依頼プロビジョ

ニングタスクが作成され、担当グループがタスクを実行します。

次に示すユーザの役割で、サービス依頼の承認を実行できます。

• サービス依頼アナリスト /ツール

• サービス依頼フルフィルメントグループ

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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図 9-3  サービス依頼のプロビジョニングワークフロー
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サービス依頼の検証とクローズ（プロセス SO 3.4）

サービス依頼の承認とフルフィルメントの完了を受けて、サービス依頼アナリストは、依頼のレビュー、検

証、クローズを開始します。サービス依頼は、サービス依頼アナリストが次のいずれかのタスクを完了した

時点でクローズできます。

• サービス依頼が破棄または拒否された場合、拒否理由を依頼者に通知。

• サービス依頼が新規サービスのものであることを確認した後、IT 開発が対処することを依頼者に通知。

• サービス依頼が問題なく実行されたことを依頼者に確認。

• サービス依頼の実行に問題があったことを示すインシデントチケットをログに記録。

サービス依頼の検証とクローズプロセスに含まれるタスクは、すべてサービス依頼アナリストが担当します。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

表 9-3 サービス依頼のプロビジョニングプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 3.3.1 サービス依頼フルフィ

ルメントグループを

特定

サービス依頼の実行に 適なサービス依頼フルフィルメントグルー

プを特定します。Service Manager は、レコードのカテゴリに基づいて

レコードを適切なグループに割り当てます。

SO 3.3.2 に進み、サービス依頼プロビジョニングタスクを作成して割

り当てます。

サービス

依頼

アナリスト /

ツール

SO 3.3.2 サービス依頼プロビ

ジョニングタスクを

作成して割り当てる

サービス依頼プロビジョニングタスクを作成し、各サービス依頼フル

フィルメントグループに割り当てます。

SO 3.3.3 に進み、サービス依頼プロビジョニングタスクを実行します。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.3.3 サービス依頼プロビ

ジョニングプロセス

を実行

サービス依頼プロビジョニングタスクの実行に必要なアクションを

すべて完了します。

SO 3.3.4 に進み、サービス依頼のプロビジョニングタスクがすべて完

了しているかどうかを確認します。

サービス依頼

フルフィルメ

ントグループ

SO 3.3.4 サービス依頼プロビ

ジョニングタスクがす

べて完了しているか?

「はい」の場合は SO 3.4.1 に進み、サービス依頼プロビジョニングプ

ロセスに基づいて、サービス依頼の進行状態をレビューします。

「いいえ」の場合は SO 3.3.3 に進み、サービス依頼プロビジョニング

タスクを続行します。

サービス依頼

フルフィルメ

ントグループ
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表 9-4 サービス依頼の検証とクローズプロセス

プロセス ID 手順または判断 説明 役割

SO 3.4.1 サービス依頼を

レビュー

サービス依頼をレビューし、進行状態を確認します。

SO 3.4.2 に進み、サービス依頼が拒否 /廃棄されたかどうかを確認し

ます。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.2 拒否 /廃棄された

サービス依頼か?

「はい」の場合は SO 3.4.3 に進み、依頼者に拒否を通知します。

「はい」の場合は SO 3.4.4 に進み、新規サービスの有効なサービス依頼

かどうかを確認します。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.3 拒否の理由を依頼者

に通知

依頼者に連絡し、サービス依頼が拒否された理由を通知します。

SO 3.4.10 に進み、サービス依頼をクローズします。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.4 新規サービスの有効

なサービス依頼か?
「はい」の場合は SO 3.4.5 に進み、サービス依頼が IT 開発によって処

理されることを依頼者に通知します。

「いいえ」の場合は SO 3.4.6 に進み、サービス依頼の成否を依頼者に確

認します。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.5 IT 開発がサービス依

頼を処理することを

依頼者に通知

IT 開発がサービス依頼を処理することを依頼者に通知します。

SO 3.4.10 に進み、サービス依頼をクローズします。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.6 サービス依頼の実行

に問題がないか依頼

者に確認

サービス依頼の実行に問題がないか依頼者に確認します。

SO 3.4.7 に進み、サービス依頼の実行が成功したかどうかを確認し

ます。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.7 サービス依頼の実行

に成功したか?
「はい」の場合は SO 3.4.10 に進み、サービス依頼をクローズします。

「いいえ」の場合は SO 3.4.8 に進み、サービス依頼を取り消すかどうか

を決定します。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.8 サービス依頼を取り

消すか?
サービス依頼の実行が失敗した場合、インシデントを提出し、問題の

調査と解決を行うことができます。サービス依頼の実行を依頼者が希

望している場合にはインシデントを提出します。サービス依頼の実行

を依頼者が希望しない場合は、発生した障害によってインシデントが

提出される場合とされない場合があります。

サービス依頼を取り消す場合は SO 3.4.9 に進み、インシデントが必要

かどうかを判断します。

それ以外の場合はインシデントのログへの記録（SO 2.1.12）に進み、

インシデントを新規作成します。

サービス

依頼

アナリスト
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サービス依頼カタログアイテムの作成、更新、廃棄

（プロセス SO 3.5）

サービス依頼カタログのメンテナンスが必要になると、サービス依頼アナリストはサービス依頼カタログの

更新を依頼します。サービス依頼カタログの所有者は、サービス依頼カタログアイテムの廃棄計画を作成す

るか、またはすべての要件が実現可能であることを確認した後でサービス依頼カタログ設計を作成します。

実行用の計画または設計が提出されると、変更管理プロセスの一部として管理されます。このような変更の

実施結果は、サービス依頼を開始した依頼者と、利害関係者に通知されます。

サービス依頼カタログアイテムの作成、更新、廃棄プロセスは、次の役割によって実行されます。

• サービス依頼アナリスト

• サービス依頼マネージャ

• サービス依頼カタログ所有者

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

SO 3.4.9 インシデントが

必要か?
「はい」の場合はインシデントのログへの記録（SO 2.1.12）に進み、イ

ンシデントを新規作成します。

「いいえ」の場合は SO 3.4.10 に進み、サービス依頼をクローズします。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.10 サービス依頼

レコードをクローズ

サービス依頼をレビューし、すべての情報が完全であることと、CI の

更新がすべて完了していることを確認します。

SO 3.4.11 に進み、サービス依頼カタログの更新が必要かどうかを確認

します。

サービス依頼の実行に失敗し、既知のエラーが原因だと考えられる場

合は、問題管理（SO 4.7.1）に進んで修正アクションを調整します。

新規サービスの依頼として有効である場合は、IT 開発に連絡します。

IT 開発は、新規サービスの依頼の処理を担当します。この依頼は変更

として管理されます。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.4.11 サービス依頼カタロ

グのメンテナンスが

必要か?

「はい」の場合は SO 3.5.1 に進み、サービス依頼カタログアイテムの作

成、更新、廃棄プロセスに基づいて、サービス依頼カタログの更新を

レビューします。「いいえ」の場合、サービス依頼の検証とクローズプ

ロセスは終了です。

サービス

依頼

アナリスト

表 9-4 サービス依頼の検証とクローズプロセス

プロセス ID 手順または判断 説明 役割
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表 9-1 サービス依頼カタログアイテムの作成、更新、廃棄プロセス

プロセス ID 手順または判断 説明 役割

SO 3.5.1 サービス依頼カタロ

グアイテムの作成 /更

新 /廃棄か?

妥当性チェックを行い、必要な情報がすべて提供されていることを確

認します。

SO 3.5.2 に進み、提案の妥当性を検証します。

サービス依頼

アナリスト

SO 3.5.2  提案は有効か? 「はい」の場合は SO 3.5.4 に進み、提案がサービスレベル管理（SLM）

によって承認済みかどうかを確認します。サービス依頼カタログの変

更が、顧客が合意しているサービスレベル契約（運用レベル契約また

は請負契約）の条件に影響を及ぼさないことを確認するために、SLM

の承認が必要です。

「いいえ」の場合は SO 3.5.3 に進み、依頼者に通知します。

サービス依頼

マネージャ

SO 3.5.3 結果を依頼者に通知 提案は無効、または SLM の承認が得られなかったことを依頼者に通

知します。

SO 3.4.10 に進み、サービス依頼の検証とクローズプロセスに基づい

て、サービス依頼をクローズします。

サービス依頼

マネージャ

SO 3.5.4 SLM によって承認? 「はい」の場合は SO 3.5.5 に進み、サービス依頼カタログアイテムの廃

棄依頼かどうかを確認します。

「いいえ」の場合は SO 3.5.3 に進み、依頼者に通知します。

サービス依頼

マネージャ

SO 3.5.5 サービス依頼カタロ

グアイテムの廃棄依

頼か?

「はい」の場合は SO 3.5.6 に進み、サービス依頼カタログの所有者は廃

棄計画を作成します。

「いいえ」の場合は SO 3.5.8 に進み、サービス依頼カタログの所有者は

詳細な要件を収集します。

サービス依頼

マネージャ

SO 3.5.6 廃棄計画を作成 サービス依頼カタログアイテムをサービス依頼カタログから削除する

計画を作成します。これには、システムエントリ、システム統合、プ

ロセス統合、通知機能、互換性一覧表の削除が含まれます。

SO 3.5.7 に進み、実行用の計画を提出します。

サービス依頼

カタログ

所有者

SO 3.5.7 実行用の計画 /設計を

提出

実行には新しいサービス依頼カタログアイテムの設計または廃棄計画

の提出が必要です。これは、変更管理プロセスの一部として管理され

ます。変更のログへの記録（ST 2.1.9）に進みます。

サービス依頼

マネージャ
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SO 3.5.8 詳細な要件を収集 サービス依頼カタログの所有者は、ビジネスおよび IT グループと協力

して、サービス依頼カタログアイテムの新規作成または変更に必要な

要件を収集します。具体的には、次の内容が含まれます。

• 説明

• 適用範囲

• サービスレベル要件

• 変更するモデル

• 所有者

• コスト

• サービスカタログの関係

• 実行するフルフィルメントタスク

SO 3.5.9 に進み、サービス依頼カタログアイテムの所有者を確認し

ます。

サービス依頼

カタログ

所有者

SO 3.5.9 サービス依頼カタロ

グアイテムの所有者

を確認

新規作成または変更するサービス依頼カタログアイテムの所有者を特

定します。この所有者は、カタログアイテムライフのサイクル全般に

わたって、品質と整合性の確保を担当します。具体的には、妥当性、

ビジネスニーズとの連携、タスクの正確さを定期的にレビューします。

SO 3.5.10 に進み、サービス依頼カタログアイテムの新規作成または変

更によってサービスカタログが影響を受けるかどうかを確認します。

サービス依頼

カタログ

所有者

SO 3.5.10 サービスカタログへ

の影響を確認

新規作成または変更されたサービス依頼カタログアイテムは、サービ

スカタログに則している必要があり、カタログ内のサービスの属性を

変えるようなアイテムは認められません。したがって、サービスカタ

ログに与える影響や必要になる更新がないか確認する必要があり

ます。

SO 3.5.11 に進み、サービスレベルが達成されていることを確認し

ます。

サービス依頼

カタログ

所有者

SO 3.5.11 サービスレベルが達成

可能であるかを確認

新規作成または変更したサービス依頼カタログアイテムについて、

サービスレベル要件が達成可能であることを確認します。

SO 3.5.12に進み、すべての要件が実現可能かどうかを確認します。

サービス依頼

カタログ

所有者

SO 3.5.12 すべての要件を満た

すことができるか?
「はい」の場合は SO 3.5.13進み、サービス依頼カタログアイテムの新

規作成または変更を設計します。

「いいえ」の場合は SO 3.5.1 に進み、提案を再度レビューします。

サービス依頼

カタログ

所有者

SO 3.5.13 新規または更新され

たサービス依頼カタ

ログアイテムを設計

新規または更新されたサービス依頼カタログアイテムを、ツールに組

み込む必要があります。これには、カタログエントリ、依頼モデル、

サービスタイプの基準、承認マトリックスがあります。

SO 3.5.7 に進み、実行用のサービス依頼カタログアイテムの設計を提

出します。

サービス依頼

カタログ

所有者

表 9-1 サービス依頼カタログアイテムの作成、更新、廃棄プロセス

プロセス ID 手順または判断 説明 役割
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サービス依頼の監視（プロセス SO 3.6）

サービス依頼の監視プロセスでは、オープン状態にあるすべてのサービス依頼を対象に、開始から解決まで

を監視するためのアクティビティについて説明します。またこのプロセスでは、解決にはアクションとエス

カレーションのどちらが必要であるかについて、関連の SLA に従って判断します。たとえば、SLA の 50%

以上が失効の場合、アクションが必要になります。サービス依頼の監視は、サービス依頼アナリストとサー

ビス依頼マネージャが継続的に担当します。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

SO 3.5.14 変更は成功か? 変更が問題なく実行されたことを変更コーディネータが確認すると

（ST 2.5.14）、その旨がサービス依頼マネージャに通知されます。

「はい」の場合は SO 3.5.15 に進み、サービス依頼カタログアイテムの

変更をコミュニティに通知します。

「いいえ」の場合は SO 3.5.16 に進み、依頼者に通知します。

サービス依頼

マネージャ

SO 3.5.15 サービス依頼カタロ

グの変更をコミュニ

ティに通知

サービス依頼カタログの変更が問題なく実行された場合、利害関係者

に通知します。

SO 3.4.1 に進み、サービス依頼の検証とクローズプロセスに基づいて、

サービス依頼をレビューします。

サービス依頼

マネージャ

SO 3.5.16 結果を依頼者に通知 サービス依頼カタログの変更に問題があった場合、依頼者に結果を通

知します。

SO 3.4.1 に進み、サービス依頼の検証とクローズプロセスに基づいて、

サービス依頼をレビューします。

サービス依頼

マネージャ

表 9-1 サービス依頼カタログアイテムの作成、更新、廃棄プロセス

プロセス ID 手順または判断 説明 役割
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図 9-6  サービス依頼の監視ワークフロー
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サービス依頼のエスカレーション（プロセス SO 3.7）

サービス依頼の問題解決のために実行したアクションについて、サービス依頼アナリストがサービス依頼マ

ネージャに報告すると、サービス依頼マネージャはエスカレーションの必要性を検討します。サービス依頼

のエスカレーションプロセスは、サービス依頼マネージャが要件とエスカレーションポイントを決定した時

点から開始されます。サービス依頼アナリストは、問題解決に必要なアクションを明確に定義し、問題が解

決されるまでのアクション実行を担当します。

サービス依頼のエスカレーションは、サービス依頼アナリストとサービス依頼マネージャが担当します。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

表 9-5 サービス依頼の監視（SO 3.6）プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 3.6.1 オープンしているサー

ビス依頼の進行状態を

レビュー

オープンしているサービス依頼の進行状態を定期的に（1 日に数回）レ

ビューします。

次に、監視項目の例を示します。

• 誤って作成された依頼

• VIP ユーザ向けの依頼

• 失効した SLA が 100% を超えている依頼（顧客のエスカレーショ

ンあり）

• 失効した SLA が 50% を超えている依頼

• 失効した SLA が 100% を超えている依頼（顧客のエスカレーショ

ンなし）

• 失効した SLA が 50% 未満の依頼

SO 3.6.2 に進み、アクションの必要性を検討します。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.6.2 アクションが必要か? 「はい」の場合は SO 3.6.3 に進み、適切なアクションを実行します。

「いいえ」の場合は SO 3.6.1 に進み、オープンされているサービス依頼

の進行状態をレビューします。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.6.3 適切なアクションを

実行

サービス依頼により、問題を解決するためにアクションを実行します。

SO 3.6.4 に進み、問題解決にエスカレーションが必要かどうかを確認

します。

サービス

依頼

アナリスト

SO 3.6.4 エスカレーションが

必要か?
「はい」の場合は SO 3.7.1 に進み、サービス依頼のエスカレーションプ

ロセスに基づいて、要件とエスカレーションポイントを確定します。

「いいえ」の場合は SO 3.6.5 に進み、実行したアクションについてサー

ビス依頼を更新します。

サービス依頼

マネージャ

SO 3.6.5 実行したアクションに

ついてサービス依頼を

更新

アクションを実行した場合は、その内容をサービス依頼に反映します。

SO 3.6.1 に進みます。これにより、サービス依頼アナリストはオープ

ンされたサービス依頼の進行状態をレビューします。

サービス依頼

マネージャ
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図 9-7  サービス依頼のエスカレーションワークフロー
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表 9-6 サービス依頼のエスカレーションプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 3.7.1 要件とエスカレー

ションポイントを

定義

エスカレーションの理由を、次の点について明確に指定します。

• エスカレーションの理由に関する明確な説明

• リスクアセスメント

• 問題解決に必要なアクション（可能な場合）

適なエスカレーションポイントを特定します。ほとんどの場合、

直属の上司になります。それ以外の場合は、エスカレーションポイ

ントとなる担当者について直属の上司の合意を得ます。サービス依

頼にすべての情報 /決定事項を反映します。

SO 3.7.2 に進みます。これにより、サービス依頼アナリストは問題

解決アクションを定義します。

サービス

依頼マネージャ

SO 3.7.2 問題解決アクショ

ンを定義

決定されたエスカレーションポイントは、次の作業を行います。

• エスカレーション /リスクの問題 /理由を評価

• アクションの 適な実行方法を決定

• 責任を持って解決に取り組む

自分がエスカレーションポイントとして適切でないと判断した場

合、問題解決を継続しながら、適切なエスカレーションポイントに

引き継ぐ必要があります。

SO 3.7.3 に進み、問題解決アクションを実行します。

サービス

依頼アナリスト

SO 3.7.3 問題解決アクショ

ンを実行

エスカレーションポイントは、定義されたアクションを各自の権限

範囲内で実行または委任します。他のアクションはすべて、さらに

上位レベルへのエスカレーションによって実行する必要がありま

す。

SO 3.7.4 に進み、さらにエスカレーションが必要かどうかを検討し

ます。

サービス

依頼アナリスト

SO 3.7.4 さらにエスカレー

ションが必要か？

「はい」の場合は SO 3.7.1 に進み、要件とエスカレーションポイン

トを確定します。

「いいえ」の場合は SO 3.7.5 に進み、問題が解決したかどうかを確

認します。

サービス

依頼アナリスト

SO 3.7.5 問題は解決済みか? 「はい」の場合は SO 3.6.5 に進み、サービス依頼の監視プロセスに

基づいて、実行したアクションをサービス依頼に反映します。

「いいえ」の場合は SO 3.7.2 に進み、問題解決アクションを確定し

ます。

変更マネージャ
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10 依頼管理の詳細
HP Service Manager は、依頼管理アプリケーションを使用して、依頼管理プロセスを使用できるようにしま

す。依頼管理の主な目的は、サービス依頼のログへの記録、承認、検証、監視、エスカレーションのために

ビジネス組織が使用する方法とプロセスを標準化することにあります。

サービスの依頼管理ワークフローでは、サービス依頼アナリストがサービス依頼プロビジョニングタスクの

レコードを作成し、これを適切なサービス依頼フルフィルメントグループに割り当て、サービス依頼を実行

し、結果に対する依頼者の満足度をチェックします。サービス依頼カタログメンテナンスワークフローでは、

サービス依頼マネージャは、提案が有効であり、サービスレベル管理によって承認されるかどうかを確認し

ます。サービス依頼カタログの所有者は、サービス依頼カタログの見積りを新規作成または更新し、サービ

ス依頼マネージャに提出します。サービス依頼マネージャが変更を作成すると、サービス依頼アナリストは、

結果に依頼者が満足しているかどうかを確認し、サービス依頼をクローズします。

この項では、初期設定状態の Service Manager システムの特定の依頼管理フィールドについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「依頼管理のカテゴリとフェーズ」（134 ページ）

• 「依頼管理プロセスのフローチャート」（141 ページ）

• 「発注作成処理」（141 ページ）

• 「モデルフォーム」（145 ページ）

• 「モデルフォームの詳細」（146 ページ）

• 「明細サマリフォーム」（152 ページ）

• 「明細サマリフォームの詳細」（153 ページ）

• 「見積りフォーム」（156 ページ）

• 「見積フォームの詳細」（157 ページ）

• 「発注フォーム」（160 ページ）

• 「発注の詳細フォーム」（161 ページ）
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依頼管理のカテゴリとフェーズ

カテゴリとは、見積り、発注、明細という 3 つの機能領域のそれぞれに含まれるレコードの分類を指します。

フェーズとは、レコードのライフサイクルに含まれる管理手順です。

見積りと発注のカテゴリは、さらにいくつかのフェーズに分類することができます。明細カテゴリに含まれ

るフェーズは 1 つのみです。オプションやシステムの動作は、フェーズ定義によってフェーズごとに制御さ

れます。

「明細」カテゴリ

「明細」カテゴリは、さまざまな製品とサービスを含むグループです。各製品やサービスには明細カテゴリが

必要です。以下は、「明細」カテゴリの例です。

• コンピュータと関連機器

• 事務用品

• ソフトウェアカテゴリ

• インストール

「明細」カテゴリは、ocmlcat テーブルに保存されます。

「明細」カテゴリのフィールドは、表 10-1 で説明します。

表 10-1 「明細」カテゴリのフィールドの説明

ラベル 説明

名前 （必須）アイテムカテゴリを示す一意の識別子。

説明 カテゴリの簡単な説明。

可用性 明細プロセスを追加する際、カテゴリのアイテムとしてユーザが選択可能かどうかを評価する

条件。また、明細の表示または更新をユーザに許可するかどうかを管理します。空白の場合、

デフォルトは false です。

QBE フォーマット カテゴリに、デフォルトの ocml.qbe フォーム以外のレコードリストフォームの指定を許可

します。

ビットマップのリスト Service Manager フォームにビットマップを追加します。

シーケンス このフィールドは使用されません。

変更表示前に番号を

割り当て

このフィールドを選択すると（true に設定）、明細に番号を割り当ててから確認画面を表示しま

す（表示オプションがアクティブな場合）。このフィールドを選択しない場合（NULL に設定）、

デフォルトの false に設定されます。

見積りカテゴリ、

発注カテゴリ

明細カテゴリの選択が可能な見積り /発注カテゴリ。NULL の場合、この明細カテゴリはすべて

の見積り /発注カテゴリで使用できます（マスタカテゴリの使用を待機）。

明細フェーズ （必須、表示のみ）このカテゴリのフェーズ名は、自動的にカテゴリ名に設定されます（フォー

マットコントロールを使用）。
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明細フェーズ

明細フェーズの定義は、アイテムの発注のタイミングと方法を設定します。明細は、フェーズではなく、見

積りまたは発注のカテゴリと関連付けられています。見積りまたは発注フェーズは変更可能ですが、そこに

含まれる明細のステータスは、上位見積り /上位発注の 後のフェーズをクローズしないと変更できません。

各明細アイテムに含まれるフェーズは 1 つのみです。明細フェーズの名前のデフォルトは、明細カテゴリ名

です。

注：フォーマットコントロールレコードは、カテゴリ名と同じフェーズ名を表示します。明細フェーズ名は、

カテゴリ名とは異なる名前に変更できます。

「明細」カテゴリを作成すると、それに対応するフェーズ（同じ名前）をフェーズ定義（ocmoptions）テー

ブルに作成する必要があります。明細カテゴリの作成プロセスで明細カテゴリを新規作成し、［追加］をク

リックすると、［明細フェーズ定義］フォームがオープンします。

明細フェーズのフィールドは、表 10-2 で説明します。

表 10-2 明細フェーズのフィールドの説明

ラベル 説明

［定義］タブ

名前 （必須）フェーズの名前。

説明 フェーズを示す一意の識別子（［ワークフロー］タブで表示）。

領域 （必須）フェーズを適用する機能領域（明細にハードコード）。

上位領域 （明細について 1 つ）このフェーズの明細で有効な上位領域（発注または見積り）を指定しま

す。このフィールドが NULL に設定されている場合、いずれも有効になります。

リスク > 大 リスク計算で指定可能な 大値。

リスク > 計算 true に設定すると、リスクは自動計算されます。

履歴 > ページ true に設定すると、このフェーズの明細を更新するたびに ocmlpage テーブルにレコードが

生成されます。

履歴 > ページリンク ocml レコードから ocmlpage レコードにフィールドをコピーするためのリンクレコード

（このフィールドが空白の場合はすべてのフィールドをコピー）。

履歴 > オーディットレコード true に設定すると、明細のオーディット対象フィールドを更新するたびにオーディットレコー

ドが生成されます。

更新 true に設定すると、明細のフィールドが変更可能になります。

承認 true に設定すると、承認権限を持つオペレータは承認アクションを実行できるようになります

（明細フェーズには依存しません）。

クローズ true に設定すると、明細をクローズ（または受領）できます。

クローズメッセージ ID scmessage レコードを使用して、［フェーズをクローズ］ボタンのラベルを指定します。

scmessage テーブル内で定義され、メッセージクラスが ocm のメッセージの有効なメッ

セージ ID です。

クローズの説明 フェーズのクローズに使用したオプションの説明（クローズ、次のフェーズなど）。
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再オープン true に設定すると、クローズした明細を再オープンできます。

メッセージ /イベント このフィールドは廃止されました（ServiceCenter 3 以前との下位互換性のために追加）。

アクションを確認 true に設定する場合、プロファイルで［アクションを確認］を有効に設定したオペレータが明

細のアクションを実行しようとすると、確認のためのプロンプトが表示されます。

［アラート］タブ

アラート 明細フェーズに適用するアラートレコード。

アラートコントロール >

 リセット

現在の明細フェーズに関連付けられた現在のアラートレコードすべてのステータスを非アク

ティブにし、［ 終アクション］フィールドをリセットに設定します。

その後、項目のアラートを再計算するための calculate alert レコードのスケジュールを設定し、

アラート処理を再起動します。

アラートコントロール >

 再評価

true に設定すると、明細フェーズに関連付けられた各アラートを取得して処理します。

アラートステータスがアクティブの場合、アラート条件を再評価し、正しいステータスを反

映するようにアラートを更新します。

現在のステータスがアクティブでない場合、アラート条件が再評価されます。この条件が true

の場合、以下の処理が実行されます。

• ステータスを Scheduled に設定

• 終アクションを Recalc に設定

• アクション時刻を現在の日付と時刻に設定

• スケジュール条件を再評価

［承認］タブ

承認名 明細フェーズに適用する承認定義レコードの名前。

承認コントロール >

 リセット

true に設定すると、承認をすべてリセットし、すべての承認定義の条件を再評価します。

承認コントロール > 再計算 true に設定すると、現在のすべての承認の承認定義を再計算します。

承認コントロール > 維持 true に設定すると、フェーズが変更されても現在の承認をそのまま保持します。

［モデル /明細］タブ

モデル （オプション）「モデル」として使用する既存の明細の数（このフェーズに、指定した値から

明細がコピーされます）。

リンク （オプション）このフェーズに、「モデル」の明細からどのフィールドをコピーするかを指定

するリンクレコード（この値を空白にした場合はすべてのフィールドがコピーされます）。

修正日 （明細で固有）true に設定すると、明細の日付の変更をオペレータに許可します。

受領フォーマット （明細に固有）明細の受領プロセスで表示するフォームの名前。

表 10-2 明細フェーズのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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マスタカテゴリ

マスタカテゴリを使用すると、類似した明細をグループにまとめることができます。マスタカテゴリを使用

して類似した明細カテゴリをグループ化し、この明細カテゴリに適用する見積りカテゴリを定義することに

より、部品選択プロセスを構造化することができます。

例：オフィス設備や人的資産のマスタカテゴリが存在しないと、椅子、契約社員の変換、机、昇進、退職、

異動、照明、新規採用、オフィスアクセサリを選択する際にすべての明細カテゴリが表示されてしまいます。

マスタカテゴリを使用すると、明細カテゴリを次のような論理的な単位にまとめることができます。

• オフィス設備

— 机

— 椅子

— 照明

— アクセサリ

• 人的資源

— 契約社員の変換

— 新規採用

— 異動

— 退職

— 転勤

カテゴリでは、各部品に明細カテゴリが必要です。マスタカテゴリは、明細をグループごとにまとめるもの

であり、部品カタログレコードには表示されません。部品は、部品の明細カテゴリから選択できます。マス

タカテゴリで作成するグループは、特定の見積りまたは発注カテゴリのみに適用することも、すべての見積

りと発注カテゴリに適用することもできます。

マスタカテゴリは、次の階層構造になっています。

• 見積り /発注カテゴリ

• マスタカテゴリ

• 明細カテゴリ

［スクリプト /ビュー］タブ

スクリプト オープン、更新、クローズ、再オープン、コピー & オープンの各フェーズで実行するスクリ

プトを定義します。

デフォルトビュー このフェーズの明細表示に使用するフォームを定義します。

［レポート］タブ

レポート、フォーマット ［レポート］タブは、古い実装環境との下位互換性を目的としたものです。

ベストプラクティス：このタブの値はすべて削除してください（もしくは空欄のままにして

ください）。これにより、フェーズ定義の保存や作成時に不要な検証を実行する必要がなくな

ります。

表 10-2 明細フェーズのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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マスタカテゴリのフィールドは、表 10-3 で説明します。

見積りカテゴリ

見積りカテゴリは、ユーザからの依頼を分類する主要なカテゴリです。見積りは、依頼とも呼ばれ、 も上

位のカテゴリです。見積りカテゴリは、主に次を基準に設定します。

• 提供される製品とサービスの数

• 組織のレポートニーズ

見積りカテゴリには、次のようなフェーズが含まれます。

• 初期フェーズ：依頼の 初の入力と価格

• 承認フェーズ：管理者による承認

• 発注フェーズ：部品とサービスの発注、受け取り、クローズが可能

• フォローアップフェーズ：フルフィルメントの成否を顧客が確認

「見積り」カテゴリのフィールドは、表 10-4 で説明します。

表 10-3 マスタカテゴリのフィールドの説明

ラベル 説明

名前 （必須）マスタ明細カテゴリを示す一意の識別子。

説明 レコードリストで表示するカテゴリの簡単でわかりやすい説明。

可用性 明細の追加プロセスで、ユーザがマスタカテゴリでアイテムを選択できるかどうかを決定するた

めの条件。空白の場合、デフォルトは false です。

表示カテゴリ この条件に基づいて、ユーザがマスタカテゴリを選択した後、このマスタカテゴリの下に明細カ

テゴリのリストを表示するかどうかが決定されます。false に設定すると、明細カテゴリレコード

リストは表示されず、このマスタカテゴリの明細カテゴリのどれかに一致する明細カテゴリのす

べての部品（または明細）が表示されます。空白の場合、デフォルトは false です。

シーケンス このフィールドは廃止されました（不使用）。

見積りカテゴリ、

発注カテゴリ

マスタの項目カテゴリが含まれる見積り /発注カテゴリ。NULL の場合、マスタ明細カテゴリはす

べての見積り /発注カテゴリで使用できます。

「明細」カテゴリ 明細カテゴリは、マスタ明細カテゴリの下にあります。

表 10-4 「見積り」カテゴリのフィールドの説明

ラベル 説明

名前 （必須）見積りカテゴリを示す一意の識別子。

説明 レコードリストで表示するカテゴリの簡単でわかりやすい説明。

可用性 見積りのオープンまたはカテゴリの変更で、このカテゴリをユーザが選択可能かどうかを評

価する条件。false の場合、カテゴリはリストに表示されません。ユーザが表示または更新で

きる見積りを制御します。

空白の場合、デフォルトは false です。
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見積りフェーズ

「見積り」カテゴリを作成する場合、それに対応するフェーズがフェーズ定義（ocmoptions）テーブルに

存在しなければなりません。見積りカテゴリの作成プロセスで「見積り」カテゴリを新規作成して［追加］

をクリックすると、［見積りフェーズ定義］フォームがオープンします。見積りカテゴリには、承認フェーズ

と発注フェーズがそれぞれ 1 つ以上必要です。

見積りフェーズレコードは、明細フェーズと類似しています。見積りフェーズレコードは、明細フェーズと

次の点が異なります。

• ［上位領域］フィールドがありません。

• ［定義］タブに新しい管理フィールドがあります。

• ［リードタイム］：製品またはサービスを提供する際に必要になる事前通知の日数です。

• ［フォローアップタイム］：フォローアップが可能な日数です。

• ［作業スケジュール］：提供日までのリードタイムとフォローアップタイムの計算に使用する勤務カレン

ダテーブルの名前（デフォルトは 24x7）。

• ［コントロール］は分割されて専用タブになっています。

• ［レポート］タブはありません。

見積り表示に使用する初期設定のデフォルトフォームは ocmq.view.summary フォームです（［スクリプト /

ビュー］タブで指定）。

［コントロール］タブには、次に示す見積り専用のフィールドがあります。

• ［発注を生成］：true に設定すると、見積りがこのフェーズ内にある場合、明細から発注を生成できます。

• ［ 後の明細がクローズしたら終了］：true に設定すると、関連の明細がクローズした時点で、このフェー

ズの見積りは自動的に次のフェーズに進みます（バックグラウンドであり、即時処理ではありません）。

注：見積りは複数のフェーズを進行していくので、［クローズ］は見積りのクローズを必ずしも示すわけ

ではなく、フェーズがクローズし見積りは次のフェーズに進んだことを示します。

QBE フォーマット このカテゴリに、デフォルトの ocmq.qbe フォーム以外のレコードリストフォームの指定

を許可します。

複数選択 論理フィールドであり、デフォルトは true です。見積りの作成前に、必要に応じてアイテム

の追加を許可します。false の場合、見積り 1 つに対して指定可能なカテゴリアイテムは 1 つ

に限定されます。

変更表示前に番号を割り当て このフィールドを選択すると（true に設定）、番号を割り当ててから確認画面を表示します

（表示オプションがアクティブな場合）。

空白の場合、デフォルトは false です。

フェーズ > フェーズ名 （1 つ必須）このカテゴリの見積りのフェーズの順序を、配列の先頭から 後まで定義し

ます。

フェーズ > 条件 （各フェーズ名に必須）関連するフェーズの処理を判定する条件です。true の場合、フェー

ズが処理されます。

表 10-4 「見積り」カテゴリのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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［モデル /明細］タブには、明細コントロールグループに含まれる次の見積り専用のフィールドが表示され

ます。

• ［追加］：true に設定すると、権限を持つオペレータは、カタログ選択プロセスにより、このフェーズ内

の見積りに明細を追加することができます。

• ［自動クローズ］：true に設定する場合、関連の発注明細をクローズすると、このフェーズの見積りに関

連する明細が自動的にクローズします（発注フェーズのみで有効）。

• ［発注に対する自動マークが有効］：true に設定すると、リードタイムとスケジュールに基づいて、この

フェーズの見積りの明細の［発注可能］の値が true に自動的に設定されます（発注フェーズのみで有効）。

• ［発注に対する手動マークが有効］：true に設定すると、オペレータは関連する明細の［発注可能］の値

を true に手動で設定できるようになり、自動のスケジュールと処理をバイパスします（発注フェーズの

みで有効）。

見積りフェーズレコードは、ocmoptions テーブルに保存されます。

発注カテゴリ

発注は、生成された発注を分類する主要なカテゴリです。発注カテゴリには、見積りカテゴリと同じフィー

ルドと設定が含まれます（ただし、［複数選択」の設定を除きます）。発注カテゴリは modelvendor レコー

ドで参照でき、このレコードから特定の明細で生成された発注のタイプがわかります。

発注カテゴリは、主に次を基準に設定します。

• 提供される製品とサービスの数

• 組織のレポートニーズ

発注で業者を追跡する機能：

• 1 つの発注カテゴリに複数の業者を指定

• 発注を業者別に分類

• 業者ごとに専用のカテゴリを定義

発注カテゴリごとにフェーズを 1 つ設定します。初期設定の発注カテゴリには、リース、購入、レンタル、

返却、作業があります。

発注カテゴリレコードは、ocmocat テーブルに保存されます。

発注フェーズ

発注フェーズは、明細フェーズと類似しています。発注カテゴリに含まれるフェーズは 1 つのみです。 後

の明細がクローズされた時点で、発注フェーズもクローズされます。

発注の表示に使用する初期設定のデフォルトフォームは ocmo.view.summary フォームです（［スクリプ

ト /ビュー］タブで指定）。

発注フェーズレコードは、ocmoptions テーブルに保存されます。
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依頼管理プロセスのフローチャート

次に、Service Manager の依頼管理プロセスのフローチャートを示します。

依頼のワークフロー

Service Manager での依頼（見積り）ワークフローを説明します。

1 ユーザは、カタログからアイテムを選択し、製品やサービスを依頼します。

2 見積りが作成され、 初のフェーズに見積り明細が追加されます。また、必要に応じて、この依頼を承

認グループが評価します。

3 見積りは、構成に基づいて、自動的に発注フェーズに進む場合と、ユーザが手動で進める場合がありま

す。発注フェーズでは、見積りに関連している明細は［発注可能］に自動設定され、依存関係とリード

タイムが決まるまで待機します。

4 明細は、システムによって自動的にクローズされる場合と（発注ワークフローの結果が出るまで）、ユー

ザが手動でクローズする場合があります。

5 明細に依存関係が存在する場合、この明細は、他の明細がクローズした時点で「発注可能」な状態にな

ります。

例：新しい PC が到着した後、セットアップサービスの発注が必要であるという見積り明細が追加されます。

見積りの明細をすべてクローズすると、この見積りは発注フェーズへと自動的に進みます。見積りは、構成

によって、自動的にクローズする場合とユーザが手動でクローズする場合があります。

発注ワークフロー

Service Manager での発注ワークフローを説明します。

1 発注レコードが作成されます。これには、依頼されたアイテムが含まれます。1 つの見積りで複数の発

注明細が作成されるケースや、複数の見積りから生成された明細を同じ発注ごとにグループにまとめる

ケースなどがあります。発注作成プロセスの詳細は、「発注作成処理」（141 ページ）を参照してください。

例：ある業者からサーバを購入し、別の業者からルータを購入します。エンドユーザは、さまざまな種

類のトナーカートリッジを依頼し、これを 1 つの発注にまとめることができます。発注の明細が受領さ

れると、受領プロセスが始まります。部品と材料が到着すると、サービスはクローズされます。

2 発注明細がクローズされると、関連の見積り明細も自動的にクローズされます。発注の明細がすべてク

ローズされた時点で、発注は自動的にクローズされます。

発注作成処理

発注の作成方法には、手動作成と、バックグラウンド発注による自動作成があります。
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［発注可能］フィールドの注意事項

バックグランド発注が実行されるのは、［発注可能］が true に設定された明細のみです。このフィールド

は、フェーズ定義レコードに基づいて自動設定されます。このフィールドが true に設定されるタイミング

は、シーケンス、リードタイム、上位 /下位の関係に基づいて決定されます。

カタログで定義されているルール、依存関係、シーケンス、発注作成方法に基づいて、発注可能な明細の［発

注可能］フィールドが true に設定されます。スケジュールレコードが作成され、これが処理されると、その

明細の発注が作成されます。

注：明細ビューである ocml.view.default.g、ocml.view.control.g、ocml.view.detail.g にアクセスすると、発注コ

ントロールがパーツのカタログで設定され、依頼プロセスで明細にコピーされます。

バックグラウンド発注とは：

• 見積りに延期されたアイテムが含まれる場合は適用されません。

• 明細が上位アイテムと統合された場合は適用されません。

• 明細がインベントリを消費する場合は適用されません（［可用性を消費］フィールドが true）。

見積りフェーズ定義とユーザプロファイルの設定に基づいて、［発注可能］フィールドの手動設定が可能にな

ります。

発注作成方法

依頼管理では、次の方法で発注を作成できます。

手動での発注

この方法では、発注を手動で作成します。明細を含む見積りを作成する手順と同じように、明細を含む発注

を作成します。

［発注を生成］オプションによる手動での発注

この方法では、［その他のアクション］メニューの［発注を生成］オプションを使用して、見積りから直接発

注を作成します。［発注を生成］オプションを選択すると、バックグラウンドプロセスのスケジュールレコー

ドが作成されます。これにより、見積り明細ごとに発注が 1 つずつ作成されます。各明細が 1 つの発注で発

注可能な状態に設定されます。

明細の部品またはサービスをすぐに発注する必要があり、見積りのフェーズ定義で手動での発注が可能な設

定が行われている場合には、［発注を生成］オプションを使用します。［発注を生成］は、標準的な発注生成

プロセスよりも優先するので、見積りの明細の発注がすぐにオープンされます。このオプションを使用でき

るのは、見積りの表示中のみです。

見積り明細の発注を手動で作成するには、［その他のアクション］メニューから［発注を生成］を選択しま

す。依頼管理のバックグラウンドでの発注作成スケジュールレコードが表示されます。明細を発注するには

［OK］をクリックし、通常の処理を行うには［スキップ］をクリックします。必要なアイテムの発注が完了

するまで、この手順を繰り返します。
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バッチによる即時発注

明細の再発注タイプが「即時」であり、発注可能に設定されている場合、スケジュールレコードが作成され

ます。これにより、明細の発注が作成されます。作成される発注には明細が 1 つ含まれ、見積明細に（1 対

1 で）対応しています。この発注には、発注予定日は適用されません。発注明細がクローズされると、対応

する見積り明細も自動的にクローズされます。

ベストプラクティス：この方法は、作業、サービス、優先度の高いアイテムに使用してください。

バッチによる請求発注

再発注タイプが「バッチ」の明細、または発注予定日が過ぎ発注準備が整っている明細を定期的にバッチ処

理します。作成された発注は、バックグラウンド発注作成スケジュールレコードでの設定に基づいて、高ブ

レークまたは低ブレークを使用します。この場合、発注明細に複数の見積り明細が含まれ、さらにこの見積

り明細が一括購入用にまとめられている可能性があります。発注明細がクローズされると、対応する見積り

明細も自動的にクローズされます。

依頼管理のバックグラウンド発注作成スケジュールレコード（請求スケジュールレコードとも呼ばれます）

は、請求バッチ発注プロセスに使用されます。

バックグラウンド発注生成スケジュールレコード

スケジュールレコードは、発注を生成するタイミングと頻度を指定します。スケジュールテーブルには、請

求スケジュールレコードを複数設定できます。このレコードは異なる間隔や異なるクエリで処理できます。

また、見積りを処理する際に、新規発注を発生させるフィールド値も定義します。

以下の点を考慮してください。

• 見積りを複数含む発注ではなく、見積りごとに発注を 1 つ作成する場合に変更する内容

• 各明細に対する予算コードを 1 つに限定する場合に変更する内容

バックグラウンド発注作成スケジュールレコードにアクセスするには、［依頼管理］>［メンテナンス］>［ア

ドミニストレーション］を選択し、［発注書の作成スケジュール］をダブルクリックします。

ベストプラクティス：依頼管理アプリケーションから発注スケジュールレコードに管理権限でアクセスする

と、スケジュールテーブルからアクセスする場合よりも多くのデータフィールドが表示されるので、柔軟な

操作が可能になります。
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表 10-5 は、発注作成スケジュールレコードのフィールドの一部です。

発注処理をカスタマイズするには、請求スケジュールレコードの［発注内訳］および［明細内訳］配列フィー

ルドに、ocml システム定義レコードのキーと同じ順序で見積り明細フィールド名を指定できます。システ

ムは、レコードを 1 つずつ処理し、フィールド名が異なるかどうかをチェックします。これによって現在の

発注または明細の完了時間を制御し、新規発注が作成および開始されます。

重要：出荷時の ocml システム定義レコードのキーには、avail.to.order、reorder.type、open、
quantity.balance、target.order の各フィールドが使用されます。このキーは変更しないでくだ

さい。

予定されたバッチ発注

予定されたバッチ処理は、スケジュールされたプロセスです。デフォルトでは、このプロセスはモデルテー

ブルをレビューし、再発注タイプが「Batch」、再発注金額が 0 でない、再発注ポイントが使用可能、発注中、

繰り越し注文の合計を超えている、といういずれかの条件を満たすカタログアイテムを探します。このプロ

セスでは、特定の部品の発注が作成されます。

可用性の確認発注作成スケジュールレコード

予定されたバッチ発注プロセスでは、依頼管理の可用性の確認発注作成スケジュールレコードが使用されま

す。スケジュールレコードにアクセスするには、［依頼管理］>［メンテナンス］>［管理］>［スケジュール

の確認］をクリックします。

表 10-5 バックグラウンド発注作成スケジュールレコードのフィールド

ラベル 説明

明細クエリ（オプション） このフィールドに値を指定すると、ocml テーブルに対して実行されるデフォルトのクエリ

が無効になります。

デフォルト：

avail.to.order=true and reorder.type=“b” and open=true and 
quantity.balance>0 and target.order<=tod()

発注カテゴリ（オプション） このフィールドに値を指定すると、デフォルトの発注カテゴリではなく、発注の新規作成

時に適用する発注カテゴリが使用されます。この発注カテゴリは、modelvendor レコー

ドで定義された明細と関連付けられています。Service Manager のベースシステムでは、ス

ケジュールレコードが 1 つ（OCM 作成発注）提供されています。このレコードがオープン

しない場合、［名前］フィールドに「Create default」と入力し、［追加］をクリック

します。レコードが作成され、システムに保存されます。

発注内訳 新規発注を発生させるフィールド。出荷時に提供されているフィールドは以下のとおりで

す。vendor、vendor.contract.no、trans.type、bill.to.code、ship.to.code、
tax.rate、payment.terms、shipping.terms

明細内訳 新規発注の明細を発生させるフィールド。出荷時に提供されているフィールドは以下のと

おりです。part.no、unit.cost、unit.of.measure、discount、payment.freq、
no.of.payments
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スケジュールレコードは、次の表で示す［処理コントロール］フィールド 1 つを使用します。

ベストプラクティス：依頼管理アプリケーションから発注スケジュールレコードに管理権限でアクセスする

と、スケジュールテーブルからアクセスする場合よりも多くのデータフィールドが表示されるので、柔軟な

操作が可能になります。

モデルフォーム

モデルレコードでは、依頼または発注の対象となる「部品」を定義します。モデルフォームを使用すると、

以下を実行できます。

• 部品が含まれる「明細」カテゴリを指定します。

• ユーザが部品で選択できるオプション（アイテムを提供する複数の業者から選択可能かどうか）を指定

します。

• ユーザがこのアイテムを選択したときに明細レコードを作成するかどうか、見積り明細によって発注明

細を作成するかどうかを指定します。

• 部品によって作成された発注明細の処理方法（クローズ、受理、シリアル番号管理）を指定するルール

を設定します。

• アイテムの数量情報を表示します。

• アイテムの発注と再発注のルール（即時またはバッチ発注、 小および 大発注数量）を設定します。

• ソフトウェアのインストールおよびライセンス情報を設定します。

ラベル 説明

モデルクエリ （オプション）このフィールドに値を指定すると、モデルテーブ

ルに対して実行される次のデフォルトクエリが無効になります。

• reorder.type=“b” and reorder.amount>0
• reorder.point>=available+on.order+ back.ord
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 図 10-1 では、標準的なモデルフォームを示します。

図 10-1  モデルフォーム

モデルフォームの詳細

次の表で、モデルフォームの一部の機能について説明します。

注：［サポートファイル］の［カタログ］エントリには、モデルテーブルのレコードも表示されます。ここで

は、各モデルレコードの設定が代替フォームで表示されます。このフォームは主に、標準的なモデルフォー

ムの［カタログ］タブで置換されています。

表 10-6 モデルフォームのフィールドの説明

ラベル 説明

［全般］タブ

部品番号 アイテムを示す一意の識別子。この値は、手作業で指定するか、（レコードの追加時に空白に

した場合は）number テーブルのモデル部品レコードに基づいて自動的に設定されます。

概要 アイテムの簡単な説明。見積りに追加するアイテムをカタログから選択する際、レコードに

表示されます。

製造業者 アイテムの製造業者。既存の vendor レコードと一致しなくてはなりません。

モデル 製造業者がアイテムに割り当てたモデル ID です。カタログアイテムから作成された構成アイ

テムにコピーされます。

型番 製造業者のモデル ID の拡張情報です。

シリアル番号管理 発注プロセスでこのアイテムを個々に受領する場合、ID 情報の収集が必要かどうかを指定し

ます。
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原価、通貨 modelvendor レコードのコスト情報に置き換えられました。

GL 番号 会計処理で使用する総勘定元帳番号です。

デフォルトの優先度 このフィールドは使用されません。

デフォルトの数量 ユーザによる数量変更が許可されない場合に、依頼するアイテムの数量。

構成ファイル CI レコードの作成先となるテーブル（通常は deviceです。ただし、使用する場合）。

［現在の数量］タブ

ストックルーム別、合計 ストックルーム情報とアイテムの全在庫情報を表示します。

注：このタブのフィールドは手動で変更しないでください。このフィールドは、既存と完了

済みの見積りおよび発注プロセスによって自動的に更新されます。強制的に更新するには、

［その他のアクション］メニューから［Take Inventory］オプションを選択してください。

［再発注］タブ

小発注量 依頼数量がこの数量よりも少ない場合、依頼数量はこの数量に自動設定されます。

大発注量 依頼数量がこの数量を超えている場合、依頼数量はこの数量に自動設定されます。

ロットサイズ（発注） 業者からアイテムを発注する際に使用するロットサイズ。発注数量は、ロットサイズの整数

倍になります。これ以外の数値が入力された場合、整数倍になるように調整されます。

発注単位 このアイテムの標準的な単位（妥当性テーブルを使用）。

再発注タイプ アイテムを再発注するときの処理タイプです。

• 即時：発注フェーズが見積りに進むと、この部品の明細から発注と発注明細が作成され

ます。

• バッチ：発注可能な状態になると、バックグラウンドスケジューラで定義された頻度に応

じて、このタイプの依頼明細の発注明細が作成されます。

• ファントム：依頼明細がパッケージで使用されていても、この部品の発注明細は作成され

ません。

購買グループ この部品を発注するグループ。購買グループは、特定タイプの材料の調達を担当する社内グ

ループです。

材料グループ 必要な材料またはサービスのタイプ。このフィールドにより、定義した材料カテゴリを追跡

できます。

可用性を消費 このフィールドを選択すると、発注の明細を処理する際に、在庫を使用します（デフォルト

は false）。在庫を保持しない設備では、このオプションを選択しないでください。

結合 このフィールドを選択すると、見積り明細の処理時に、見積り明細の数量を 1 つの発注明細

にまとめます。選択しない場合、見積り明細ごとに発注と発注明細が作成されます（デフォ

ルトは false）。

表 10-6 モデルフォームのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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受領を追跡 このオプションを true に設定すると、Service Manager はこのコンポーネントの発注済み明細

の到着情況を追跡し、情報を受信ログに記録します。false に設定すると、明細はクローズし、

受領されません。

このフィールドは、部品の受領プロセスを制御します。このフィールドは、［シリアル番号管

理］フィールドの影響を受けません。［シリアル番号管理］フィールドは受領プロセスに影響

を与えますが、構成管理を行わずにアイテムを受領することができます。つまり、シリアル

番号管理を行わなくても、部品の受領が可能になります。

例：シリアル番号管理の対象となるアイテム 3 つを受領する場合、受領時にそれぞれのシリ

アル番号を指定する必要があります。受信ログには、レコードが 3 つ作成されます。

［業者］タブ

業者、単価、取引タイプ、

支払い数、支払い金額

アイテムと提供元の業者との関係を示します。この情報は、モデル業者テーブルに保存され、

仮想結合で表示されます。

すべての業者を表示 このボタンをクリックすると、この部品のモデル業者レコードが表示されます。

業者の追加 このボタンをクリックすると、この部品のモデル業者を新規作成できます。これにより、ア

イテムと業者の関係が作成されます。

［カタログ］タブ

カタログ情報 > LI カテゴリ カタログアイテムをグループ化する「明細」カテゴリを定義します。

カタログ情報 > シーケンス このフィールドは使用されません。

カタログ情報 > 担当部署 このフィールドでは、この部品のチケットを担当するデフォルトの部署を定義します。

カタログ情報 > 

コンポーネント

カタログ情報 > 依存関係

カタログアイテムのパッケージを作成する際に使用します。パッケージは、個々の明細の上

位に位置します。部品パッケージを選択すると、そこから部品にアクセスできます。リスト

をパッケージとして指定するには、次の 2 つの方法があります。

• ［モデル］フォームの［再発注タイプ］フィールドで［ファントム］を選択します。

注：このタイプのパッケージは、「明細」カテゴリにすぐにリストされ、カタログアイテ

ムとして選択可能になります。

• モデルテーブルエントリの「明細」カテゴリに phantom を指定します。

注：このタイプのパッケージは、他のカタログアイテムのグループ化専用であり、その

「上位」にパッケージが 1 つ以上存在します。

パッケージのコンポーネント行では、［部品番号］、［数量］、［オプションタイプ］の 3 つの

フィールドの入力が必要です。コンポーネントのオプションタイプは、デフォルト、必要、

オプション のいずれかです。

アイテムにスケジュールされた依存関係が存在する場合、［グループ］フィールドにラベルを

入力する必要があります。これは、依存関係配列にグループの依存関係を表示する際に使用

され、これを元に明細を「発注可能」としてマークする順序が決まります。設定済みの依存

関係のタイプには、在庫有りとクローズがあります。

表 10-6 モデルフォームのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
148 第10章



部品条件 > ユーザ選択 true の場合、ユーザはカタログからこの明細を選択できます。

部品条件 > サマリを表示 部品と業者を選択する前に、部品のサブコンポーネントをプレビューできます。

部品条件 > 明細にコピー 選択すると（true に設定）、カタログエントリから見積りに関連する明細が作成されます。

このフィールドは、［選択を延期］フィールドによって無効になります。［選択を延期］フィー

ルドが true の場合、このフィールドの値に関係なく、エントリが明細にコピーされます。

注：パッケージが実際の製品やサービスでない場合、［明細にコピー］または［発注を生成］

は選択されません。

部品条件 > 発注を生成 選択すると（true に設定）、発注プロセスで使用できる見積り明細を制御できます。

注：パッケージが実際の製品やサービスでない場合、［明細にコピー］または［発注を生成］

は選択されません。

部品条件 > 固有のコンポー

ネントを作成

選択する場合（true に設定）、ユーザが複数の明細に数量を設定すると、この部品の明細が複

数作成されます。

部品条件 > 上位に統合 選択（true に設定）すると、この部品を上位部品に統合します。［上位明細］フィールドは、

オープンされた明細番号をポイントし、この部品の上位部品の依頼を実行します。

このフィールドを true に設定すると、この部品または上位部品の在庫を消費できなくなり

ます。

部品条件 > 業者を選択 選択（「true」に設定）すると、このアイテムを提供する業者を選択できます。false に設定す

ると、デフォルトの業者（modelvendor レコードで定義）が使用されるか、後で明細の業

者を選択することができます。

部品条件 > ユーザが数量を

修正

選択すると（true に設定）、明細のオープンプロセスでデフォルトの発注数量を上書きするこ

とができます（主に、大きなパッケージ内の部品を参照する場合に使用します）。

指定しない場合、パッケージ内のアイテムの数量は変更できません。

部品条件 > 確認を表示 選択（true に設定）すると、部品または業者を選択した後、選択した部品のサマリと確認画

面が表示されます。

コンポーネント条件 > 

プロンプトメッセージ

パッケージアイテムの選択で表示されるメッセージ。

コンポーネント条件 >

1 つを選択可能

パッケージアイテムの選択プロセスで、パッケージのコンポーネントを 1 つ選択できます。

コンポーネント条件 > 

複数を選択可能

パッケージアイテムの選択プロセスで、パッケージのコンポーネントを複数選択できます。

コンポーネント条件 >

選択不可能

パッケージアイテムの選択で、パッケージのコンポーネントは選択できません。

表 10-6 モデルフォームのフィールドの説明 （つづき）
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コンポーネント条件 > 

選択を延期

後でコンポーネントを選択できるようにします。

コンポーネント条件 > 

自動で全デフォルトを選択

選択すると、このアイテムのデフォルトのコンポーネントが自動的に選択されます。これに

より、デフォルトコンポーネントの削除やオプションコンポーネントの追加が無効になり

ます。

承認 /アラート このサブタブでは、このアイテムについて次の情報が表示されます。

• 承認名：アイテム（部品）を明細定義として開いたときに、見積りを承認する必要がある

承認グループまたは個人。このフィールドを（カテゴリ内のフェーズレベルではなく）部

品レベルで定義すると、明細ごとに異なる承認方法を使用することができます。たとえ

ば、同じ明細カテゴリに部品が 2 つあり、1 つはこのフィールドが NULL でもう 1 つは有

効な承認グループが指定されている場合、承認グループが設定されている部品では指定の

グループによる承認が必要になります。

• アラート名：アイテム（部品）を明細として開いたときに、処理が予定されているアラー

ト定義。

受領情報 > 

受領フォーマット

アイテムの受領プロセスで表示するフォームの名前。

受領情報 > 資産タグ番号名 部品を特定する構成アイテムのタグ番号。

受領情報 > フィールド名、

フィールドの説明、必須、

デフォルト値、データ型

この部品の受領情報をログに記録する際のフィールドの情報。

［ソフトウェア］タブ

ソフトウェア情報 アプリケーション名：ライセンス供与されているソフトウェア製品の名前。

表 10-6 モデルフォームのフィールドの説明 （つづき）
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ライセンス情報 このセクションには次のオプションがあります。

• シングルユーザ：選択すると（true に設定）、1 台のワークステーションにソフトウェアを

インストールでき、ユーザ 1 人が使用できます。

• マルチユーザ：選択すると（true に設定）、複数のワークステーションにソフトウェアを

インストールでき、複数のユーザが使用できます。［マルチユーザ］を選択すると、リス

トが表示されるので、アイテムを選択してください。

— 固定ワークステーションごと：複数のワークスレーションにソフトウェアを複数イン

ストールできるマルチユーザのライセンスタイプ。

— 固定ユーザごと：指定したユーザにソフトウェアへのアクセスを許可するマルチユー

ザのライセンスタイプ。

— 同時アクセスごと：指定した数のユーザにソフトウェアへの同時アクセスを許可する

マルチユーザのライセンスタイプ。

• インストールの総数：このフィールドの内容は、選択するライセンスのタイプによって変

わります。

— シングルユーザライセンス：このフィールドには、ソフトウェアのインストール回数

が表示されます。

— マルチユーザライセンス：［固定ワークステーションごと］を選択すると、ソフトウェ

アをインストール可能な回数の上限を指定します。マルチユーザリストから［固定ユー

ザごと］を選択すると、ソフトウェアにアクセス可能なユーザ数の上限を指定します。

［同時アクセスごと］を選択すると、ソフトウェアに同時アクセス可能なユーザ数を指

定します。

• 評価権利数：デモンストレーションまたは評価の目的で許可されるインストール回数の

上限。

インストール情報 このセクションには次のオプションがあります。

• インストールあたりのポイント数：各ライセンスが使用するポイント数。

• バージョン：ソフトウェア製品のバージョン番号。

• 承認済み：選択すると（true に設定）、このソフトウェアが承認済みのバージョンである

ことを示します。

［写真］タブ

このタブでは、このカタログアイテム（部品）の写真を追加できます。

表 10-6 モデルフォームのフィールドの説明 （つづき）
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明細サマリフォーム

見積りまたは発注が作成されると、見積りまたは発注の明細が明細セクションにリストされます。明細を開

くと、サマリ情報が表示されます。

図 10-2  見積り明細サマリ
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明細サマリフォームの詳細

次の表で、明細サマリフォームの一部の機能について説明します。

注：Service Manager では、明細レコード用に 7 つの代替フォームが事前設定されています。代替フォームオ

プションからのアクセスは、「明細」カテゴリのデフォルトビューのフォーマットコントロールレコードで制

御されます。

表 10-7 明細フィールドの説明

ラベル 説明

番号 Service Manager が自動的に割り当てる一意の ID。この ID の形式は、numbers テーブル（シー

ケンス番号）と明細環境レコードでの設定で決まります。

ステータス このフィールドは、明細のステータスを示します。設定済みのステータスは、以下のとおり

です。

• requested

• ordered

• canceled

• closed

• reopened

• error

• Deferred （明細のモデルレコードの［カタログ］タブ>［コンポーネント条件］サブタグ

で［選択を延期］オプションを選択した場合のみ）

プロジェクト ID プロジェクトに割り当てられた ID 番号。

カテゴリ 選択したカタログアイテムによって決まります。すべてのカタログアイテムは、「明細」カ

テゴリに属します。

上位見積り /上位発注 見積り番号または発注番号の生成に対する参照。

上位明細 現在の明細の上位明細。このフィールドは、この部品の上位明細の依頼を実行するために

オープンされた明細番号をポイントします。

グループの上位 明細が含まれるパッケージ。

業者 発注の明細を提供する業者の名前。

取引タイプ このアイテムの業者が提供するサービスのタイプ。依頼者が選択したカタログアイテムと業

者の組み合わせによって決まります。これにより、作成される発注のカテゴリが決まります。

業者契約番号 依頼元の組織と業者が事業関係を結ぶときの契約番号（見積り明細にコピー）。

会社 見積りフォームの［依頼対象］フィールドに名前を表示するユーザの会社を示します。［依

頼対象］フィールドに表示されるオペレータの連絡先レコードで会社が定義されている場

合、会社名は自動生成されます。

コーディネータ 明細に関連する発注の実行を調整するユーザの名前。それぞれのコーディネータは、複数の

担当グループに所属できます。各グループに所属する発注コーディネータは 1 人のみです。
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担当部署 このフィールドは、この明細に関連する見積りまたは発注を担当する部署を示します。

担当者 この明細に関連する見積りまたは発注の実行を担当するユーザの名前。この担当者は、割り

当てられたサポートグループのメンバです。

依頼対象 依頼者が提出した依頼について、依頼元となるユーザの名前。

請求先の部署 業者が発注の請求書を送付する宛先となる部署。選択可能な部署は、［システム管理］>［ベー

スシステム設定］>［部署］で指定できます。

部品番号 カタログにリストされるアイテムの部品 ID。これは必須フィールドです。

部品説明 部品の簡単な説明。

製造業者 明細の製品を製造している会社。

モデル 依頼または発注された明細で定義されているコード名。このフィールドには、明細のモデル

レコードの［モデル］フィールド（［依頼管理］>［メンテナンス］>［サポートファイル］>

［モデル］の内容が入力されます。

合計価格 システムによって生成されるフィールドであり、明細のコストが入力されます。コスト番号

は、カタログアイテム、数量、業者によって決まります。

初期数量 依頼または発注される明細の数量。

受領済み数量 一部受領される発注の明細の数量。

在庫から 発送されていない発注の明細の数量。

残り 初期数量から、受領済み数量と在庫からの数量を差し引いた残りです。この数量がゼロでな

いと、明細をクローズできません。発注の生成と明細の発注が不要な依頼アイテムについて

は、受領済み数量と在庫からの数量を手動で設定できますが、この場合、発注と受領の自動

プロセスは実行されません。

表 10-7 明細フィールドの説明 （つづき）
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日付 /説明 このセクションには、明細の詳細情報が含まれます。次のフィールドとチェックボックスが

あります。

• 目標完了日 - 上位見積りから。明細の依存関係に基づいて設定されます。

• 目標発注日 - 目標完了日とリードタイムを合算し、自動計算されます。

• リードタイム - アイテムと業者に基づいて設定されます。

• 作業スケジュール - 指定の日に提供できるようにリードタイムを計算する際に使用する

勤務カレンダテーブルの名前（デフォルトは 24x7）。

• タイムゾーン - 業者のタイムゾーン（時間計算に使用）。

• 発注を生成 - 見積りから発注を生成するかどうかを指定します。

• 発注可能 - 発注可能な明細は、［発注可能］フィールドが true に設定されます。

• 説明 -日付の詳しい説明を必要に応じて入力します。

依頼対象情報 > 人的資源 このサブセクションには、依頼を提出したユーザの個人情報と連絡先情報が記録されます。

依頼対象情報 > コンピュータ このサブセクションには、主要 CI、タイプ、シリアル番号など、依頼を提出したユーザのコ

ンピュータ情報が記録されます。

表 10-7 明細フィールドの説明 （つづき）
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見積りフォーム

依頼者がサービス依頼をサービスカタログから提出すると、新しい見積りが自動的に作成されます。この見

積りは、サービス依頼承認者が承認する必要があります。見積りは、手動で新しく開くこともできます。 

図 10-3   見積り詳細フォーム
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見積フォームの詳細

次の表で、見積り詳細フォームの一部の機能について説明します。

表 10-8 見積りのフィールドの説明

ラベル 説明

見積り ID この見積りにシステムが自動で割り当てる固有の ID。

現在のフェーズ これは、見積りの現在のフェーズの名前を示すシステム生成フィールドです。

見積りのフェーズは、見積りのオープン時に選択した「見積り」カテゴリによって決まります。

見積りカテゴリは、次の 3 つが事前に設定されています。

• Customer Procurement Requests

• Human Resources

• Employee Office Move Process

たとえば、Customer Procurement Requests カテゴリには 3 つのシーケンシャルなフェーズが存

在します。

• Manager Approval

• Ordering

• Customer follow-up

現在のフェーズの承認が完了すると、見積りは次のフェーズに進みます（たとえば、Manager

Approval から Ordering へ）。見積りフェーズは、［依頼管理］>［見積り］>［見積りフェーズ］

で定義します。各フェーズの承認は、フェーズレコードの［承認］タブで定義します。

ステータス このフィールドには、見積りステータスが表示されます。初期設定状態で使用可能なステー

タスは次のとおりです。

• Initial - 見積り依頼がオープンされています。

• Reopened - 見積りがクローズされましたが、再オープンされました。

• Closed - 見積り依頼がクローズされています。

承認ステータス これは、見積りの（個々の承認ではなく）全体の承認のステータスを定義するシステム生成

フィールドです。このフィールドは、モジュールについて現在のフェーズで定義されている

承認ステータスに基づいて自動的に設定されます。

初期設定状態で使用可能な承認ステータスは次のとおりです。

• Pending

• Approved

• Denied

概要 見積りの簡単な説明。

依頼対象 依頼者が提出した依頼について、依頼元となるユーザの名前。

依頼日 システムによって自動的に入力されます。このフィールドと、カタログアイテムのリードタ

イムに基づいて、見積りの各種明細の発注が作成されるタイミングが決まります。このフィー

ルドに値を指定しないと、依頼の実行に必要な 低日数に基づいて計算が行われます。また、

依頼者が設定した日付が短すぎる場合には、システムによって日数が再計算されます。

依頼者 サービス依頼を提出したユーザの名前。
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担当部署 このフィールドは、この見積りを担当する部署を示します。

担当者 この見積りに関する処理を担当する担当者の名前。この担当者は、割り当てられたサポート

グループのメンバです。

コーディネータ 見積りの実装をコーディネートする担当者の名前。それぞれのコーディネータは、複数の担

当グループに所属できます。各グループに所属する見積りコーディネータは 1 人のみです。

作業マネージャ 見積りを割り当てるマネージャの名前。多くの場合、コーディネータが兼任します。

合計価格 システムによって生成されるフィールドであり、見積りのコストが入力されます。コスト番

号は、カタログアイテム、数量、業者によって決まります。

会社 ［依頼対象］フィールドに名前を表示するユーザの会社を示します。［依頼対象］フィールド

に表示されるオペレータの連絡先レコードで会社が定義されている場合、会社名は自動生成

されます。

請求先の場所 業者がアイテムの請求書を送付する宛先となる場所。選択可能な場所は、［システム管理］>

［ベースシステム設定］>［場所］で指定できます。

請求先部署 業者がアイテムの請求書を送付する宛先となる部署。選択可能な部署は、［システム管理］>

［ベースシステム設定］>［部署］で指定できます。

プロジェクト ID プロジェクトに割り当てられた ID 番号。

発送先 依頼されたアイテムの発送先となる場所。

理由 見積りを依頼する理由を選択します。

• 変換

• 法定

• 顧客要求

• メンテナンス

• 新規

• 問題の解決策

優先度 このフィールドは、他の見積りと比べて、この見積りをどの程度優先して処理するかを示し

ます。このフィールドには、（インパクト + 緊急度）/2 で計算された値（小数点以下は切り捨

て）が優先度として表示されます。

この計算に基づいて設定される値は、次のように 1 ～ 4 になります。

• 1 - 低

• 2 - 中

• 3 - 高

• 4 - 緊急

説明 見積りの詳細な説明を入力します。

バンドル このセクションには、バンドルされた「パッケージ」の名前、数量、コストに関する情報が

表示されます。

表 10-8 見積りのフィールドの説明 （つづき）
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明細 このセクションには、この見積りに関連する明細がすべて表示されます。明細をクリックす

ると、見積り明細サマリが表示されます。

コメント コメントと理由の履歴が記録されます。

承認セクション>

現在の承認

このセクションには、見積りに関連する現在の承認の概要情報と、承認ステータスや承認者

などの重要情報が表示されます。また、見積りの実行に伴うリスクやコストなどを通知また

は引き受ける必要があるグループやオペレータのリストも表示されます。承認によって、作

業を停止したり、特定の作業アクティビティを進めるタイミング制御したりすることができ

ます。表示されるのは、以下の情報です。

• 承認タイプ

• 承認ステータス

• 承認数

• 否認数

• 承認待ち数

承認セクション>

承認ログ

このサブセクションには、見積りに関連する過去の承認の概要情報と、承認ステータスや承

認者などの重要情報が表示されます。表示されるのは、以下の情報です。

• アクション

• 承認者 /オペレータ

• 実行者

• 日付 /時刻

• フェーズ

依頼者情報 > 人的資源 このサブセクションには、承認者向けの参考情報として、依頼者の個人情報と連絡先情報が

記録されます。

依頼者情報 > コンピュータ このサブセクションには、主要 CI、タイプ、シリアル番号など、依頼者のコンピュータ情報

が表示されます。

ステータス このフィールドには、発注のステータスが表示されます。初期設定状態で使用可能なステー

タスは次のとおりです。

• Initial - 発注がオープンされています。

• Reopened - 発注がクローズされましたが、再オープンされました。

• Closed - 発注がクローズされています。

承認ステータス これは、発注の（個々の承認ではなく）全体の承認のステータスを定義するシステム生成

フィールドです。このフィールドは、モジュールについて現在のフェーズで定義されている

承認ステータスに基づいて自動的に設定されます。

初期設定状態で使用可能な承認ステータスは次のとおりです。

• Pending

• Approved

• Denied

業者 発注の明細を提供する業者の名前。

表 10-8 見積りのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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発注フォーム

発注は、1 つまたは複数の見積りから手動または自動で作成できます。

図 10-4  発注フォーム
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発注の詳細フォーム

次の表で、発注の詳細フォームの一部の機能について説明します。

表 10-9 発注のフィールドの説明

ラベル 説明

発注 ID 新しい発注がオープンされるか、1 つまたは複数の見積りか

ら発注が作成されると、このフィールドには一意の ID が自動

的に割り当てられます。

現在のフェーズ 発注のフェーズは、発注のオープン時に選択した発注カテゴ

リによって決まります。発注カテゴリは、次の 5 つが事前に

設定されています。

• Lease Category for All Vendors

• Purchasing Category for All Vendors

• Rental Category for All Vendors

• Return Category for All Vendors

• Work Category for All Vendors

たとえば、「Lease Category for All Vendors」カテゴリに「lease」

という名前のフェーズが 1 つのみ存在するとします。

現在のフェーズの承認が完了すると、発注は次のフェーズに

進みます。発注フェーズは、［依頼管理］>［発注］>［発注

フェーズ］で定義します。

各フェーズの承認は、フェーズレコードの［承認］タブで定

義します。承認を定義するには、［依頼管理］>［サポートファ

イル］>［承認定義］を選択します。

ステータス このフィールドには、発注のステータスが表示されます。初

期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• Initial - 発注がオープンされています。

• Reopened - 発注がクローズされましたが、再オープンされ

ました。

• Closed - 発注がクローズされています。

承認ステータス これは、発注の（個々の承認ではなく）全体の承認のステー

タスを定義するシステム生成フィールドです。このフィール

ドは、モジュールについて現在のフェーズで定義されている

承認ステータスに基づいて自動的に設定されます。

初期設定状態で使用可能な承認ステータスは次のとおりで

す。

• Pending

• Approved

• Denied

業者 発注の明細を提供する業者の名前。
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キャリア 発注の配送を担当するキャリアの名前を指定します。

コーディネータ 発注の実装をコーディネートする担当者の名前。それぞれの

コーディネータは、複数の担当グループに所属できます。各

グループに所属する発注コーディネータは 1 人のみです。

FOB このフィールドには、発送や取り付けのコストを支払う担当

者（購入者または販売者）を指定します。この担当者に製品

の責任が委譲されます。販売者から購入者までの配送中の製

品の紛失や破損の責任を取り決めておくことは重要です。

アラート中 このチェックボックスは、発注にアラートを設定するかどう

かを指定します。発注は、事前定義されたスケジュールに基

づいて、フェーズ単位で進行します。アラートは、このよう

なフェーズ内での進行状態を監視し、自動応答が必要な場合

（遅延が発生した場合など）にアクションを実行します。

説明 発注の詳細な説明を入力します。

表 10-9 発注のフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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11 問題管理の概要
HP Service Manager 問題管理アプリケーション（この章全体を通じて問題管理と呼びます）は、問題管理プ

ロセス全体をサポートします。問題管理は、IT インフラストラクチャ、プロセス、およびサービス内の問題

の発見、修正、予防を可能にする包括的な問題管理を提供します。

問題管理は、問題とその結果のインシデントを防ぎ、再発するインシデントを除去し、防ぐことができない

インシデントのインパクトを 小に抑えます。問題管理を実行すると、システムの可用性が 大限に高まり、

サービスレベルが改善され、コストが削減され、さらに顧客の利便性や満足度が向上します。

この項では、問題管理プロセス用のベストプラクティスガイドラインが問題管理にどのように実装されてい

るかについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「ITIL フレームワーク内の問題管理」（164 ページ）

• 「問題管理アプリケーション」（164 ページ）

• 「問題管理プロセスの概要」（165 ページ）

• 「問題管理の入力と出力」（169 ページ）

• 「問題管理の重要業績評価指標」（170 ページ）

• 「問題管理の RACI マトリクス問題管理」（171 ページ）
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ITIL フレームワーク内の問題管理

問題管理は、ITIL の出版物『サービスオペレーション』で取り上げられています。その文書では、問題管理

を、全問題のライフサイクルの管理の責任を負うプロセスとして説明しています。

問題管理の主な利点は、サービスの品質と信頼性が改善されることです。インシデントが解決されると、イ

ンシデントの解決策に関する情報がキャプチャされます。この情報は、類似する将来のインシデントを識別

し迅速に解決し、そのインシデントの根本原因を特定して修正するために使用します。

問題管理は、リアクティブおよびプロアクティブの両面で機能します。

• リアクティブな問題管理では、インシデントに関連する状況が解決されます。リアクティブな問題管理

は、インシデント履歴に基づいてサービスオペレーションの一部として実行されます。

• プロアクティブな問題管理は、インシデントが発生する前に、問題と既知のエラーを識別して解決しま

す。これは、一般に継続的サービス改善の一環として推進されます。

インシデントが起きてから対処するだけではなく、インシデントを積極的に防止することにより、組織はよ

り優れたサービスを提供し、効率を改善することができます。

問題管理とインシデント管理の違い

インシデント管理と問題管理は別々のプロセスですが、密接に関連しています。インシデント管理はユーザ

に対するサービスの回復を扱いますが、問題管理はあらゆる問題のライフサイクルを管理し、インシデント

の元になった原因の特定と除去に着目します。

問題管理アプリケーション

問題管理アプリケーションは、IT インフラストラクチャでのエラーに起因するインシデントの影響を 小限

に抑えます。問題管理は、これらのエラーの再発を防止します。問題管理を使用することで、適切な担当者

が既知のエラーを特定し、回避策を実行し、永続的な解決策を提供できます。また、IT インフラストラク

チャ上のエラーを識別し、その記録を取り、履歴を追跡し、エラーの解決策を検索し、再発を防止すること

もできます。

問題管理アプリケーションを使用すると、担当者が解決策を記録し、その解決策を関係するユーザグループ

で簡単に利用できるようにすることが可能です。また、インシデントに関連する問題に迅速に対応し、イン

シデントが発生する前に問題をプロアクティブに解決できるようになります。問題管理を長期にわたって使

用すると、インシデントの量が減るとともに時間と費用が節約されます。

問題管理のカテゴリ

問題管理では、問題チケットおよび既知のエラーレコードに対して BPPM という設定済みの 1 つのカテゴリ

が設定されています。「BPPM」カテゴリは、問題ワークフローが ITIL ワークフローに自動的に準拠するよ

うに設計されています。
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ビジネスニーズを考慮したときに、初期設定状態の問題管理ワークフローを変更する必要があれば、独自の

フェーズを設定した新しいカテゴリを定義したり、デフォルトのカテゴリに変更を加えることができます。

新しいカテゴリを定義するたびに、問題チケットに対して異なるワークフローを設計する機会が与えられ

ます。

新しいカテゴリを定義する場合は、必ずデフォルトカテゴリを設定してください。問題管理で問題チケット

や既知のエラーレコードを検索する際は、カテゴリ値が必要です。デフォルトのカテゴリを選択しておけば、

管理者はが既存の各レコードに手動でカテゴリ値を追加する必要がなくなります。

問題タスクと既知のエラータスク

問題および既知のエラーのタスクには、Default という名前の設定済みのタスクカテゴリが 1 つ用意されてい

ます。それを変更することも、他のタスクカテゴリを追加することもできます。問題チケットから割り当て

るタスクに対して独自のタスクカテゴリを定義できます。問題タスクの既知のエラーを作成すると、カテゴ

リフィールドに Default ではなく「Problem」と表示されます。

問題管理のアラート

問題管理アプリケーションは、自動アラートと通知を作成します。例えば、問題、タスク、または既知のエ

ラーがオープンした場合、または所有者やステータスが変更した場合、問題管理は通知を作成します。また、

事前に合意されたスケジュールに沿って処理できない場合は、問題を自動的にエスカレートします。予定解

決日はいくつかの要素に基づいており、関係者間で検討されます。

問題管理プロセスの概要

問題管理プロセスには、問題を識別して分類し、インシデントの根本原因を診断し、関連する問題の解決策

を決定するのに必要な活動が含まれます。このプロセスは、変更管理などの適切なコントロールプロセスを

通じて、解決策が確実に実施されることを保証する責任も負います。

問題管理には、インシデントや既知のエラーの再発や再現を防ぐために必要な活動も含まれます。問題管理

を使用すると、改善のための推奨事項を確立し、問題チケットを管理し、修正アクションのステータスを確

認できます。

プロアクティブな問題管理には、問題の防止が含まれます。その範囲は、個々のインシデント（特定のシス

テム機能で繰り返し発生する障害など）の防止から、高レベルの戦略的な判断の形成までです。後者は、よ

り優れたネットワークへの投資など、実施に多額の費用を必要とすることがあります。このレベルでのプロ

アクティブな問題管理は、可用性管理に統合されます。問題の防止には、今後の使用のために顧客に提供す

る情報も含まれます。この情報によって、今後、情報を要求されることが減り、ユーザ知識や研修の不足か

らインシデントが発生しないようにすることができます。

問題管理のプロセスとワークフローの概要を、次の図 11-1 に示します。その詳細は、「問題管理のワークフ

ロー」（173 ページ）で説明しています。
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図 11-1  問題管理のプロセスダイアグラム

問題管理のフェーズ

問題管理のフェーズは、問題のライフサイクル中のアクティビティです。フェーズは、プロセス内のワーク

フローステップを表します。ITIL では、問題管理の 1 つのフェーズ（問題の解決フェーズ）の中に既知のエ

ラーのアクティビティがすべて含まれています。問題管理アプリケーションは、プロセスとしてエラーコン

トロールに注目させ、問題と既知のエラーが一般にどのように使用されるかが原因で、問題と基地のエラー

を別々に保存します。

• 問題コントロール は、問題を識別します。問題管理のこのワークフローは、問題が問題管理の中をどの

ように移動するかを示しています。それぞれのボックスは、プロセスのフェーズを表しています。

図 11-2  問題コントロールフェーズ
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• エラーコントロール は、その全体が問題の解決フェーズに含まれており、解決策を識別します。その解

決策は、変更管理アプリケーションによって配布されます。問題管理アプリケーションのこのワークフ

ローは、既知のエラーが問題管理の中をどのように移動するかを示しています。それぞれのボックスは、

プロセスのフェーズを表しています。

図 11-3  エラーコントロールフェーズ

下記の問題管理のフェーズは、「問題管理のワークフロー」で詳細に説明しています。

• 「問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化（プロセス SO 4.1）」（173 ページ）には、問題を発見し、

記述するアクティビティが含まれています。

• 「問題の優先順位付けと計画（プロセス SO 4.2）」（177 ページ）には、問題の優先順位付けに必要なアク

ティビティと、調査と解決の作業を計画するために必要なアクティビティが含まれています。

• 「問題の調査と診断（プロセス SO 4.3）」（180 ページ）には、問題の根本原因を識別するアクティビティ

が含まれています。このフェーズでは、問題タスクを作成できます。各タスクは 1 つのフェーズに属し

ます。フェーズに関連付けられたすべてのタスクが完了してからでなければ、問題チケットは次のフェー

ズに移ることができません。問題タスクは、そのタスクを完了する責任がある担当者に割り当てられま

す。

• 問題の解決 には、既知のエラーを記録することからそれを解決するまでの、すべてのエラーコントロー

ルアクティビティが含まれます。問題と既知のエラーの間には 1 対 1 の関係を期待できることが一般的

ですが、例外もあります。Service Manager では、複数の既知のエラーを 1 つの問題に関連付けることが

できます。また、複数の問題を特定の既知のエラーに関連付けることもできます。

— 「既知のエラーのログ記録とカテゴリ化（プロセス SO 4.4）」（184 ページ）には、既知のエラーレ

コードの作成とカテゴリ化に必要なアクティビティが含まれます。

— 「既知のエラーの調査（プロセス SO 4.5）」（187 ページ）には、既知のエラーに対する一時的な修正

または恒久的な解決策を発見するのに必要なアクティビティが含まれます。このフェーズでは、既

知のエラータスクを作成できます。フェーズに関連付けられたすべてのタスクが完了してからでな

ければ、次のフェーズに移ることはできません。

— 「既知のエラーの解決策受諾（プロセス SO 4.6）」（190 ページ）には、実施する解決策のレビューと

承認に必要なアクティビティが含まれます。既知のエラーは、それに関連する変更が開いている場

合にはクローズできません。このフェーズでは、変更依頼を作成できます。
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— 「既知のエラーの解決策（プロセス SO 4.7）」（193 ページ）には、既知のエラーに対する修正が実施

されることを関係者に確信させるためのアクティビティが含まれます。

• 「問題のクローズとレビュー（プロセス SO 4.8）」（196 ページ）には、問題およびそれに関連するすべて

の既知のエラーが解決されたかどうかを確認するためのアクティビティ、プロセスの改善点を探すアク

ティビティ、およびインシデントや間違いの再発を防止するアクティビティが含まれます。

問題管理のユーザの役割

表 11-1 に、問題管理ユーザの役割の責任範囲を示します。

変更依頼を作成できるのは、既知のエラープロセスでのみです。前の問題管理プロセスでは作

成できません。問題の解決に必要な変更を記述できるだけの情報が十分にあるのは、その時点

のみです。

表 11-1 問題管理 ユーザの役割

役割 責任

問題

マネージャ

• 問題コーディネータが登録した問題の優先順位を決定し、計画を立てる

• 必要に応じて利害関係者に通知する

• 必要に応じて変更マネージャに通知する

• 必要に応じて問題を遅らせる

• 既知のエラーの調査を決定する

• 既知のエラーを解決するための変更依頼またはサービス要求を登録する

• 問題のレビューを実施し、学んだ教訓を文書化する

• 問題をクローズし、利害関係者に通知する

• 問題と既知のエラーの解決の進行状況を監視し、必要な措置を実行する

問題

コーディネータ

• 新しい問題を登録する必要があるかどうかを調べるために定期的に分析を実施する

• 問題を登録する

• 問題アナリストに作業を割り当て、根本原因分析をコーディネートする

• 既知のエラーを登録する

• 問題マネージャに通知する

• 既知のエラーを問題アナリストに割り当てる

• 既知のエラーに対して提案された解決策を検証する

• クローズ済み変更の結果を確認し、既知のエラーをクローズする

• 問題が解決されたことを確認する

問題

アナリスト

• 割り当てられた問題の回避策または根本原因を調査および診断する

• 割り当てられた既知の問題をレビューし、受け入れるか拒否する

• 割り当てられた既知のエラーを調査および診断し、解決策と回避策を提案する

• 修正アクションを実施し、既知のエラーをクローズする
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問題管理の入力と出力

問題は、いくつかの方法で開始して解決できます。表 11-2 に問題管理プロセスの入力と出力の概略を示し

ます。

表 11-2 問題管理の入力と出力

問題管理への入力 問題管理からの出力

• 原因が知られていないインシデント、再発する可能性がある（インシデント管理からの）

インシデントのいずれか、または両方

• 根本の問題が存在することを示すインシデント（アプリケーションエラーやバグなど）

• サプライヤや製品マネージャからの、問題が存在することの通知（開発チーム、サプライ

ヤの既知のエラーデータベースなど）

• IT 環境に導入されている製品の潜在的セキュリティ違反（サプライヤやセキュリティアナ

リストなどから）

• インシデントのトレンドと履歴の分析（プロアクティブな問題管理）

• インシデント管理

— 問題の候補として分類されるインシデント

— トレンド分析と、（インシデントの解決に使用された回避策が対象とする）クローズし

たインシデントのレビュー

— インシデントレポート（トレンド、サマリ）

• イベント管理

— トレンド分析とイベントのレビュー（パフォーマンスイベントなど）

— エラーログ

• 構成管理

— 構成の詳細と関係（サービスモデル）

• 変更管理

— RFC、および変更依頼ステータス、承認、およびクローズ

• セキュリティ管理

— 解決を必要とする、潜在的セキュリティ違反の通知

• サプライヤ（社外プロバイダ）：

• サプライヤ /業者からの問題の通知

• 問題

• 既知のエラー

• 回避策

• 問題レポート

（ステータスの更新、ト

レンド、パフォーマンス

など）

注：回避策、恒久的な修正ま

たは問題の進捗に関する情

報は、影響を受ける人物また

は影響を受けるサービスの

サポートに必要な人物に伝

達する必要があります。
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問題管理の重要業績評価指標

表 11-3 に示す重要業績評価指標（KPI）は、問題管理プロセスの評価に役立ちます。すべての KPI 要件につ

いて報告するには、Service Manager から提供されるデータに加えて、追加ツールも必要になる場合がありま

す。トレンド情報を可視化するには、KPI データをグラフにすることが役立ちます。

完全を期すため、ITIL V3 および COBIT 4.1 の KPI を以下に示します。

ITIL V3 の重要業績評価指標

次に示すのは、問題管理に対する ITIL V3 の KPI です。

• 期間内にコントロール測定として記録された問題の合計数

• SLA ターゲット内で解決された問題のパーセント、SLA ターゲット内で解決されなかった問題のパーセ

ント

• 目標解決時間を超過した問題の個数とパーセント

• 既存の問題とトレンドのバックログ（変化なし、減少している、または増大している）

• 問題の処理の平均コスト

• オープン、クローズ、バックログなど重大な問題の個数

• 正常に実行された重大な問題のレビューのパーセント

• 既知のエラーデータベース（KEDB）に追加された既知のエラーの個数

• データベースの監査による KEDB の精度のパーセント

• 正常、かつ時間内に実行された重大な問題のレビューのパーセント

COBIT 4.1 の重要業績評価指標

次に示すのは、問題管理に対する COBIT 4.1 の KPI です。

• 事業体へのインパクトがある、再発する問題の個数

• 運用上の問題に起因する業務中断の件数

• 記録され追跡される問題のパーセント

• 重大度別、一定期間内に再発する問題のパーセント

表 11-3 問題管理の重要業績評価指標

タイトル 説明

診断の平均時間 指定期間内で、問題を診断し、根本原因と既知のエラーを正確に特定

するための平均時間。

修正の平均時間 既知のエラーを修正する平均時間。

新規問題の個数 指定期間内で、記録された問題の合計数。

解決された問題の個数 指定期間内で、解決された問題の合計数。

問題に起因するインシデント数 指定期間内で、問題が解決されるまでに発生したインシデントの個数。
170 第11章



• 必要な期間内に解決された問題のパーセント

• 重大度別、オープン /新規 /クローズ問題の個数

• 問題の識別と解決までのタイムラグの平均値と標準偏差

• 問題の解決とクローズまでのタイムラグの平均値と標準偏差

• 問題のログと根本原因の識別までの平均時間

• 根本原因分析が行われた問題のパーセント

• 問題の重大度別、進行中の問題に対するレポートや更新の頻度

問題管理の RACI マトリクス問題管理

RACI（Responsible、Accountable、Consulted、および Informed）ダイアグラムまたは RACI マトリクスは、プ

ロジェクトのデリバリまたはプロセスの運用におけるさまざまなチームまたは人員の役割および責任を記述

するために使用されます。特に、職務 /部門間にまたがるプロジェクトおよびプロセスにおいて役割および責

任を明確化する場合に役立ちます。問題管理の RACI マトリクスを表 11-4 に示します。

表 11-4 問題管理の RACI マトリクス

プ
ロ
セ
ス

 I
D

 ア
ク
テ
ィ
ビ
テ
ィ

問
題

マ
ネ
ー
ジ
ャ

問
題

コ
ー
デ
ィ
ネ
ー
タ

問
題

ア
ナ
リ
ス
ト

変
更

コ
ー
デ
ィ
ネ
ー
タ

SO 4.1 問題の検出、ログへの記録、およびカテゴリ化 A/I R   

SO 4.2 問題の優先順位付けと計画 A/R C   

SO 4.3 問題の調査と診断 A R R  

SO 4.4 既知のエラーのログへの記録とカテゴリ化 A R   

SO 4.5 既知のエラーの調査 A R   

SO 4.6 既知のエラーの解決策受諾 A/R C   

SO 4.7 既知のエラーの解決策 A R R R

SO 4.8 問題のクローズとレビュー A/R C   

SO 4.9 問題と既知のエラーの監視 A/R C   
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12 問題管理のワークフロー
問題管理には、問題を識別して分類し、インシデントの根本原因を診断し、関連する問題の解決策を決定す

るのに必要な活動が含まれます。このプロセスは、変更管理などの適切なコントロールプロセスを通じて、

解決策が確実に実施されることを保証する責任も負います。

問題管理には、インシデントや既知のエラーの再発や再現を防ぐために必要な活動も含まれます。問題管理

を使用すると、改善のための推奨事項を確立し、問題チケットを管理し、修正アクションのステータスを確

認できます。

問題管理プロセスは、この章で説明する以下のプロセスで構成されます。

• 「問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化（プロセス SO 4.1）」（173 ページ）

• 「問題の優先順位付けと計画（プロセス SO 4.2）」（177 ページ）

• 「問題の調査と診断（プロセス SO 4.3）」（180 ページ）

• 「問題の解決（既知のエラープロセス）」（184 ページ）

• 「問題のクローズとレビュー（プロセス SO 4.8）」（196 ページ）

• 「問題と既知のエラーの監視（プロセス SO 4.9）」（198 ページ）

問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化

（プロセス SO 4.1）

問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化プロセスが開始されるのは、問題レコードを開いて問題または

潜在的な問題を調査する必要があると問題コーディネータが決定したときです。このプロセスは、1 つのイ

ンシデントまたは関連する一連のインシデントに応答して開始できます。また、問題の可能性に対するプロ

アクティブな調査の結果として開始される場合もあります。

これには、以下に挙げるような、分析を支援する情報への参照が含まれる必要があります。

• 資産と構成

• 変更管理

• サプライヤからの公開された既知のエラーおよび回避策情報

• 同様の問題に関する履歴情報

• システム管理ツールが収集した監視イベントログとデータ

問題チケットを開始したインシデントを参照し、関連する詳細をインシデントチケットから問題チケットに

コピーする必要があります。特定された回避策や一時的な修正も、インシデントアナリストによって定義さ

れた通りにキャプチャされる必要があります（存在する場合）。

このプロセスの詳細については、図 12-1 および表 12-1 を参照してください。
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表 12-1 問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.1.1 クローズしたインシデ

ントのレビュー

定期的に、問題コーディネータはクローズされたインシデントをレ

ビューして、新しい問題を検出したり、解決されていない既存の問題

にインシデントを照合したりする必要があります。インシデントデー

タを分析すると、同様のインシデントまたは再発のインシデントがレ

ポートされていることが判明する場合があり、その場合は恒久的な修

正が見つかります。以下の基準を使用して、 後のレビュー後のイン

シデントを選択します。

• 重大なインシデント（インパクト高）

• 問題と適合しない、回避策や一時的な修正を通じて解決されたイ

ンシデント

• 疑われる問題（利害関係者によって特定）

• 問題の候補

恒久的な修正、一時的な修正、または回避策を通じて解決されていな

いすべてのクローズされたインシデントを、既存の問題と照合する必

要があります。または、新規問題を作成する必要があります。インシ

デント管理スタッフが既存の問題にインシデントを既にリンクして

いる場合があります（回避策が適用されている場合など）。

問題

コーディネータ

SO 4.1.2 未解決の問題に起因す

るインシデントか?
インシデントが未解決の問題に起因しているかどうかを確認します。

「はい」の場合は SO 4.1.3 に進みます。「いいえ」の場合は SO 4.1.4 に

進みます。インシデントを既存の問題にリンクして、インシデントの

再発数を監視することは重要です。これによって、解決されていない

問題を特定できます。インシデント数は、この特定の問題によりイン

シデントが発生した回数で、問題チケットで更新されます。発生頻度

の指標を与えることで、インシデント数は優先順位付けに影響を与え

るため、さらにはこの問題が持つ事業体に対するインパクトに影響を

与えます。

問題

コーディネータ

SO 4.1.3 未解決問題にインシデ

ントを関連付け

インシデントが未解決の問題に起因する場合、インシデントを問題チ

ケットにリンクする必要があります。必要に応じて、問題チケットを

更新し、問題アナリストに通知します（回避策が適用されている場合

など）。

問題

コーディネータ

SO 4.1.4 新規問題の作成 以前に作成された問題チケットが存在しない場合、新規問題チケット

が作成されます（選択したインシデントチケットを基にするなどし

て）。インシデントからの詳細が問題チケットにコピーされます。新

規問題は、リアクティブに登録済みインシデントから作成すること

も、インシデントが発生する前に問題と既知のエラーを特定すること

でプロアクティブに作成することもできます。

問題

コーディネータ
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SO 4.1.5 問題の詳細の

キャプチャ

問題が特定されるか、検出されたら、それを正確に記録する必要があ

ります。問題マネージャは問題の詳細を入力します（一部のフィール

ドは関連インシデントからコピーされます）。簡潔な説明と詳細な説

明が追加または更新され、問題が詳細にわたって定義されます。現

象、および事業の観点からの問題のインパクトの面から、問題を記述

する必要があります。問題の詳細の記録は、以下の活動から構成され

ます。

• 影響を受けるサービスと構成アイテムの判別

• 業務に対するインパクトの判別

• インパクトコードと説明の入力

• この特定の問題を持つモデル、バージョン、または CI タイプの

判別

• インシデント発生頻度の判別

• サービスに支障が生じる特定条件の判別

問題

コーディネータ

SO 4.1.6 問題のカテゴリ化の

判断

問題チケットの正しいカテゴリ化の判断 問題

コーディネータ

SO 4.1.7 回避策が存在するか? インシデント履歴を基に、回避策または修正が存在するかどうかを確

認します。「はい」の場合は SO 4.1.8 に進みます。「いいえ」の場合は

SO 4.1.9 に進みます。

問題

コーディネータ

SO 4.1.8 回避策を文書化 関連インシデントからキャプチャされた回避策を文書化します。 問題

コーディネータ

SO 4.1.9 問題を提出 説明など問題チケットの詳細をレビューし、完成させます。問題チ

ケットを保存し、問題フェーズを「問題の優先順位付け、割り当て、

およびスケジューリング」に更新してください。すると、インパクト

と緊急度コードに基づいて、デフォルトの優先度が選択されます。そ

の後で、フェーズを「問題の優先順位付けと計画」に更新し、アク

ティビティ「問題の優先度を評価」SO 4.2.1 に進みます。

問題

コーディネータ

SO 4.1.10 インシデントと問題を

照合

この問題に起因するインシデントを検索します。新規問題に該当する

インシデントをリンクします。

問題

コーディネータ

SO 4.1.11 優先順位付けと計画に

フェーズを移行

フェーズを優先順位付けと計画に変更し、レコードを保存します。SO

4.2.1 に進み、問題の優先度を評価します。

問題

コーディネータ

SO 4.1.12 トレンド分析の実施 イベントと監視データ（パフォーマンスと可用性のトレンドなど）を

レビューします。キャパシティおよびパフォーマンスの問題などの、

潜在的な問題を特定します。可用性、キャパシティ、およびセキュリ

ティ管理から提供されたデータを分析し、潜在的な問題を判別し

ます。

問題

コーディネータ

表 12-1 問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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問題の優先順位付けと計画（プロセス SO 4.2）

問題の優先順位付けと計画プロセスは、問題の優先順位を確立し、解決の活動を計画する機会を提供します

（根本原因分析の期日、解決策の調査および解決の目標日など）。

問題の優先順位付けは、インシデントの優先順位付けの場合と同様にインパクトと緊急度に基づいて行いま

すが、重大度も考慮してください。

• インパクト は、顧客の業務に対する実際の被害または潜在的な被害の程度に基づきます。

• 緊急度 は、問題やインシデントが検出されてから、顧客の業務がインパクトを受けるまでの時間に基づ

きます。

• 重大度 は、インフラストラクチャの観点、および関連するインシデントの頻度と影響から見て、問題が

どの程度深刻かに基づきます。例えば、問題の範囲（影響を受ける CI の数など）を考慮します。

問題会議で利害関係者と問題について議論することで、リソース（およびそれに伴うコスト）を割り当てる

かどうか、そして問題を調査する目標期日を決定します。解決の目標は、優先度レベルに基づいて決定しま

す。問題の解決を計画する際は、以下の要因を考慮してください。

• 優先度

• 利用できるスキル

• リソースの競合要件

• 解決策の手段を提供するための労力またはコスト

• 解決策の手段を提供するための所要時間

このプロセスの詳細については、図 12-2 および表 12-2 を参照してください。

SO 4.1.13 ベンダ公開の問題を

レビュー

サプライヤからの情報を定期的にレビューし、問題と既知のエラー

（プロバイダが検出して公開した既知のエラー）を特定します。この

ようなアイテムの例としては、既知のセキュリティ違反があります。

問題

コーディネータ

SO 4.1.14 未解決の問題に関連す

るか?
サプライヤおよび開発チームから提供されたトレンド解析または情

報を通じて潜在的な問題が検出された場合、その問題が既に問題や既

知のエラーとして記録されているかどうかを調べます。「はい」の場

合は SO 4.1.15 に進みます。「いいえ」の場合は SO 4.1.4 に進みます。

問題

コーディネータ

SO 4.1.15 未解決の問題を更新 サプライヤおよびその他の情報源からキャプチャされた情報および

詳細を基に、問題チケット（関連する既知のレコードのいずれかまた

は両方）を更新します。更新後、新しい所見を利害関係者と担当問題

アナリストに通知する必要がある場合があります。

問題

コーディネータ

表 12-1 問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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図 12-2  問題の優先順位付けと計画ワークフロー
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表 12-2 問題の優先順位付けと計画プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.2.1 問題の優先度を評価 問題の優先度は、インパクト、緊急度、重大度、頻度、およびリスクを基

に評価されます。例えば、インシデントが再発する頻度は、問題を解決す

る緊急度に影響を与える場合があります。また、リスクアセスメントも必

要になる場合があります。リソースの制約により、事業体に対するインパ

クトがもっとも高い問題（サービスの可用性、リストと顧客の満足など）

に集中することが重要です。

問題

マネージャ

SO 4.2.2 問題を利害関係者と

議論

問題会議で利害関係者と問題について議論し、問題の解決の優先度につい

て合意します。

問題

マネージャ

SO 4.2.3 問題が正しく文書化さ

れているか?
利害関係者とのレビューを基に、問題が正しく文書化されカテゴリ化され

ているかどうかを判断します。「はい」の場合は SO 4.2.4 に進みます。「い

いえ」の場合は、アクティビティ SO 4.1.5 に戻って問題の詳細を更新し

ます。

問題

マネージャ

SO 4.2.4 問題の調査が必要か? 利害関係者との問題のレビュー後、問題の調査を続行するか、問題を延期

するかを判断します。問題の調査を続ける場合は、SO 4.2.5 に進みます。

そうでない場合は、SO 4.2.7 に進みます。

問題

マネージャ

SO 4.2.5 スケジュールと更新

（次のフェーズ）

問題のマイルストーンの目標日を決定します。目標日は、影響を受ける

サービスに対する優先度とインパクトに基づいて決定されます。この計画

では、効果的な回避策または修正を使用できるかどうかも検討します。問

題は担当グループに割り当てられます。問題を次のフェーズ「問題の調査

と診断」に更新します。

問題

マネージャ

SO 4.2.6 利害関係者に通知 問題を調査するのに割り当てられたリソースと計画を利害関係者に通知

します。問題コーディネータが持つ、問題に関する情報を更新します。

問題

マネージャ

SO 4.2.7 問題はまだ重要か? 問題をクローズするか、問題を一定期間延期するか（後のフェーズでレ

ビューするかなど）を判断します。問題を調査するための方策が現時点で

計画されていない場合もあります（再発の可能性が低い場合など）。利害

関係者により問題が重要視されていない場合には、問題をクローズして、

理由を文書化します。問題フェーズを「問題のクローズとレビュー」に更

新してから、SO 4.8.8 に進みます。問題が現在でも重要な場合は、SO 4.2.8

に進みます。

問題

マネージャ

SO 4.2.8 問題を延期して理由を

文書化する

問題を一定期間延期します。理由を文書化し、問題のステータスを更新し

て延期ステータスにします。問題マネージャは定期的に延期された問題を

レビューし、適切なアクションを判断します。

問題

マネージャ
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問題の調査と診断（プロセス SO 4.3）

問題の診断と調査プロセスは、問題の根本原因を特定するために使用します。必要に応じて問題管理は回避

策を開発して維持し、インシデント管理がサービスの回復を支援できるようにします。さまざまな専門家を

この根本原因解析に参加させることができます。必要に応じて、社外リソースを参照して、問題が業者によっ

て特定および公開されていないかどうかを確認します。このプロセスの詳細については、図 12-3 および

表 12-3 を参照してください。
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表 12-3 問題の調査と診断プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.3.1 根本原因分析をコー

ディネートし、タスク

を割り当てる

問題を調査するのに必要なスキルとリソースを判断します。問題タス

クを作成して、根本原因分析の責務を負う問題アナリストに割り当て

ます。割り当てられたタスクの期日を問題コーディネータが入力しま

す。追加リソース（連絡先サプライヤおよびその他専門家など）をこ

の分析に使用できます。未解決の問題タスクを監視します。

問題

コーディネータ

SO 4.3.2 調査と診断 問題アナリストは問題タスクをレビューし、問題を調査して診断しま

す。回避策を判断し、根本原因を見つけます。

問題

アナリスト

SO 4.3.3 根本原因が見つかった

か?
「はい」の場合は SO 4.3.4 に進みます。「いいえ」の場合は SO 4.3.5 に

進みます。

問題

アナリスト

SO 4.3.4 根本原因を文書化 問題タスクに根本原因を文書化します。問題タスクはクローズでき、

問題コーディネータはこの進捗について通知されます。SO 4.3.10 に進

みます。

問題

アナリスト

SO 4.3.5 回避策を特定できた

か?
「はい」の場合は SO 4.3.6 に進みます。「いいえ」の場合は SO 4.3.9 に

進みます。

問題

アナリスト

SO 4.3.6 回避策をテスト 特定された回避策をテストし、関連インシデントの解決に適切である

かどうかを検証します。

問題

アナリスト

SO 4.3.7 回避策は成功か? 「はい」の場合は SO 4.3.8 に進みます。「いいえ」の場合は SO 4.3.9 に

進みます。

問題

アナリスト

SO 4.3.8 回避策を文書化 既知のエラーと問題チケットの回避策を更新し、利害関係者に通知し

ます。

問題

アナリスト

SO 4.3.9 分析を続行するか? 問題アナリストは、問題の根本原因を調査して判断する能力（スキル

レベルや使用可能な時間）が自分にあるかどうかを判断します。「は

い」の場合は SO 4.3.2 に進みます。「いいえ」の場合は SO 4.3.10 に進

みます。

問題

アナリスト

SO 4.3.10 問題タスクをクローズ 問題アナリストはタスクをクローズし結果を文書化します。該当する

ならば、問題アナリストは根本原因が見つからない理由も文書化しま

す。問題アナリストが根本原因を見つけられない場合、その問題アナ

リストはタスクをクローズします。アクティビティ SO 4.3.11 に進み

ます。

問題

アナリスト

SO 4.3.11 問題レコードを更新 問題コーディネータは、問題レコードに関するタスクの進行状態を監

視します。クローズしたすべてのタスクをレビューし、回避策と根本

原因の詳細を検証します。問題コーディネータは、問題レコードの関

連フィールドを更新します。

問題

コーディネータ

SO 4.3.12 根本原因または回避策

を特定できたか?
問題コーディネータは、問題タスクの結果を検証します。根本原因が

特定できた場合は SO 4.3.13 に進みます。そうでない場合は SO 4.3.16

に進み、追加リソースが必要がどうか、またはエスカレーションが必

要かどうかを判断します。

問題

コーディネータ
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SO 4.3.13 関連のオープンインシ

デントがあれば更新

関連のオープンインシデントがあればレビューし、根本原因または回

避策が特定済みであることを担当のインシデントアナリストに通知し

ます（問題レコードで回避策を更新してから保存すると、インシデン

トレコードのアクティビティログが更新されます）。

問題

コーディネータ

SO 4.3.14 エラーの原因は未解決

の既知のエラーか?
この問題の根本原因が未解決の既知のエラーに関連付けられているか

どうかを判断します。「はい」の場合は SO 4.3.15 に進みます。「いい

え」の場合は、問題の解決フェーズに問題を進めて、新しい既知のエ

ラーレコードを作成します（手順 SO 4.4.1 を参照）。

問題

コーディネータ

SO 4.3.15 未解決の既知のエラー

に問題を関連付ける

問題は問題の解決フェーズへと移動し、既存の既知のエラーレコード

にリンクされます。問題の解決策は、（問題コーディネータに割り当て

られている）この既知のエラーの解決策に依存します。

問題

コーディネータ

SO 4.3.17 問題マネージャに通知 問題マネージャにエスカレーションします。問題を解決するのに追加

リソースが必要であることを問題マネージャに通知し、問題のフェー

ズを 1 つ前のフェーズ（問題の優先順位付けと計画）に変更します。

SO 4.2.1 に進みます。

問題

コーディネータ

表 12-3 問題の調査と診断プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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問題の解決（既知のエラープロセス）

問題管理の調査と診断フェーズでインシデントの根本原因が特定された場合、問題の解決フェーズが開始し

ます。問題の解決フェーズは、既知のエラーを作成してから解決策を見つけるまで、既知のエラーのアクティ

ビティで構成されます。

既知のエラーのプロセスを次に示します。

• 「既知のエラーのログ記録とカテゴリ化（プロセス SO 4.4）」（184 ページ）

• 「既知のエラーの調査（プロセス SO 4.5）」（187 ページ）

• 「既知のエラーの解決策受諾（プロセス SO 4.6）」（190 ページ）

• 「既知のエラーの解決策（プロセス SO 4.7）」（193 ページ）

既知のエラーのアクティビティは、既知のエラーのプロセスごとに詳細が検討されます。

既知のエラーのログ記録とカテゴリ化（プロセス SO 4.4）

既知のエラーのログ記録とカテゴリ化プロセスでは、既知のエラーレコードが作成され、根本原因と取り得

る回避策（特定された場合）の説明が記述されます。

すべての既知のエラーは、現時点で障害が疑われている構成アイテム（CI）の他、現時点で影響を受けてい

るサービス、および影響が見込まれているサービスについて記録する必要があります。稼働環境に導入され

るサービスでの既知のエラーに関する情報は、あらゆる回避策と一緒にナレッジベースに記録する必要があ

ります。既知のエラーは、正常に解決されるまではクローズできません。

顧客またはサービスプロバイダは、解決策が高価であることや事業体に利益をもたらさないことを判断でき

ます。その場合は、問題または既知のエラーが延期されます。延期された解決策の理由は、明確に文書化す

る必要があります。新規インシデントが発生する可能性があり、回避策が必要であるか解決方法の判断に再

度アセスメントが必要になる間、既知のエラーレコードを開いたままにしなくてはなりません。

問題の原因が複数のエラー（アプリケーションのエラーとインフラストラクチャ両方のエラーなど）である

場合、複数の既知のエラーを作成できます。問題マネージャは既知のエラーをレビューし、解決の調査と解

決策のための計画を判断します。効果的な回避策が特定されたら、既知のエラーの優先度が下がり、解決策

が一定期間延期される場合があります。

このプロセスの詳細については、図 12-4 および表 12-4 を参照してください。
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表 12-4 既知のエラーのログ記録とカテゴリ化プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.4.1 新規既知の

エラーを作成

問題が正しく診断されると、問題チケットの詳細を使用して新規既知のエ

ラーレコードが作成されます。根本原因と障害が発生している CI を含めた

既知のエラーの詳細を文書化します。

問題

コーディネータ

SO 4.4.2 カテゴリ化を

判断

根本原因のカテゴリ化をキャプチャします。これは、 初は問題チケットか

らコピーされます。

問題

コーディネータ

SO 4.4.3 回避策を

レビュー

回避策を公開するかどうかを決定するために、回避策をレビューします。 問題

コーディネータ

SO 4.4.4 公開? 回避策を公開するかどうかを決定します。「はい」の場合は SO 4.4.5 に進み

ます。「いいえ」の場合は SO 4.4.6 に進みます。

問題

コーディネータ

SO 4.4.5 回避策を公開 既知のエラーと問題チケット内に文書化された回避策を更新し、利害関係者

に通知します。

問題

コーディネータ

SO 4.4.6 エラーの原因は

変更か?
エラーが 近実施された変更やリリースによって引き起こされたかどうか

を検証します（変更、または誤って適用された変更が原因のエラー）。

注：エラーは、多くの場合、誤って適用された変更により引き起こされま

す。エラーが 近適用した変更により引き起こされた場合、変更を元に戻す

か再オープンする必要があります。エラーが変更により引き起こされた場合

は、SO 4.4.7 に進みます。そうでない場合は、SO 4.4.9 に進みます。

問題

コーディネータ

SO 4.4.7 既知のエラー

を変更に関連

付ける

根本原因を、問題の原因となっている元の変更に関連付けます。 問題

コーディネータ
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既知のエラーの調査（プロセス SO 4.5）

既知のエラーの調査プロセスは、既知のエラーに対する一時的な修正、または恒久的な解決策を定義するこ

とを目的としています。確定的な解決策を問題マネージャに提案するまで、さまざまな解決策の代替案を評

価できます。

この段階では、解決策や回避策を指定された期間内に定義できるよう、さまざまなリソースとスキルを割り

当てられます。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

SO 4.4.8 変更マネージャ

とレビュー

変更マネージャに通知し、変更の調整ややり直しといった修正アクションを

決定します。修正アクションの結果に応じて、解決策の調査を続行します。

SO 4.4.9 解決策の調査を

続行するか?
解決策または回避策を見つけるのに、既知のエラーをさらに詳細に調査する

必要があるかどうかを判断します。既知のエラーに詳細な調査が必要な場合

は、SO 4.5.1 に進みます。必要ではない場合は、アクション SO 4.4.10 に従っ

て問題を延期します。解決策の調査と解決策に必要なリソースおよびスキル

が見積もられます。これには、必要な人材、期間、および追加コストの数が

含まれます。利用できる回避策が、優先度や問題を解決する計画を変更する

かどうかを検証します。効果的な回避策が見つかったら、既知のエラーを解

決する目標日を修正できます。回避策が見つからない場合、既知のエラーの

優先度を上げることができます。解決策調査の計画とマイルストーン、およ

び解決策の期日を更新します。必要であれば、利害関係者が計画について議

論しレビューします。既知のエラーが解決されない場合、他の解決策候補の

定義を続けるか、問題を延期するかを判断する必要があります。

問題

マネージャ

SO 4.4.10 問題を延期して

理由を説明

問題と既知のエラーは、低い優先度を割り当てることによって、一定期間延

期されます。一定期間後、問題をレビューして次のステップを決定します。

問題

マネージャ

表 12-4 既知のエラーのログ記録とカテゴリ化プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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表 12-5 既知のエラーの調査プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.5.1 既知のエラーレ

コードを更新

問題コーディネータは、問題アナリストに、既知のエラーに対する適切な

解決策または修正を調査し、決定するための 1 つまたは複数のタスクを割

り当てます。

問題

コーディネータ

SO 4.5.2 既知のエラーの調

査をコーディネー

トし、タスクを割

り当て

問題コーディネータは、問題アナリストに、既知のエラーに対する適切な

解決策または修正を調査し、決定するための 1 つまたは複数のタスクを割

り当てます。タスクの目標日を入力し、既知のエラーレコードからコピー

した情報をレビューしてから、適宜更新します。

問題

コーディネータ

SO 4.5.3 調査と診断 • エラーの解決策を判断します。

• 既知のエラーに対する、取り得る解決策や一時的な修正を決定します。

• 既知のエラーの優先度とインパクトによっては、短い期間内に提案ま

たは実施できる一時的な修正に焦点を当てます。

回避策は、恒久的な修正が存在しないか実施可能ではない場合に、影響を

受けるサービスの回復を提供する一時的な代替案として、または一時的な

サービス改善として機能します。既知のエラーを解決する解決策の候補を

決定します。変更を通じて一時的な修正を実施する必要がある場合、解決

策候補である修正を検討します。問題アナリストは、自分でエラーを解決

できるかどうか、または追加リソース（スキルと時間）が必要であるかど

うかを判断します。

問題

アナリスト

SO 4.5.4 解決策は特定済み

か?
解決策の候補が見つかったら SO 4.5.5 に進みます。そうでない場合 SO

4.5.6 に進みます。

問題

アナリスト

SO 4.5.5 提案された解決策

を文書化

既知のエラータスク内の解決策の文書を完成します。解決策を実施するた

めに必要なアクションを必ず記入します。SO 4.5.5 に進みます。

問題

アナリスト

SO 4.5.6 問題コーディネー

タに 新情報を

提供

問題コーディネータに 新情報を提供します。 問題

アナリスト

SO 4.5.7 タスク結果をレ

ビューおよび検証

し、既知のエラー

を更新

問題アナリストが特定し提案した解決策をレビューします。解決策はタス

ク内で定義されます。タスクからの更新で既知のエラーを更新します。提

案された解決策が受諾可能であるかどうかをテストや他の技術専門家と

の議論などによって判断します。複数の解決策が定義されている場合、

適な解決策を選択します。検証プロセスでは必ず次の検討事項を考慮し

ます。

• 解決策の実施に必要となるコストとリソース

• 解決策を実施するリスク

問題

コーディネータ
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既知のエラーの解決策受諾（プロセス SO 4.6）

既知のエラーの解決策受諾プロセスは、解決策が特定および文書化されたときに始まります。このプロセス

は、解決策のコストとインパクトを利害関係者と共に検討して、解決策の実施をレビューおよび承認します。

根本原因が特定され、それを解決することが決定された場合、解決策を変更管理プロセスによってサービス

依頼で進めるか、問題アナリストが直接修正を適用できるように問題コーディネータに割り当てる必要があ

ります。

修正に応じて、解決策は以下の方法で適用できます。

• 変更依頼の作成による変更管理プロセスに従った変更。

• カタログからサービス依頼によって発注できる標準的な依頼。これには、例えば、ハードウェアの交換

やソフトウェアのインストールなどがあります。

• 直接適用される解決策。これには、例えば、運用手順や日常メンテナンスのアクティビティなどがあり

ます。

回避策、恒久的な修正または問題の進捗に関する情報は、影響を受ける人物または影響を受けるサービスの

サポートに必要な人物に伝達する必要があります。解決策が適切でないか受諾可能でない場合は、問題マネー

ジャが、解決策の調査の続行と、既知のエラーと問題の延期のどちらを実行するかを決定します。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

SO 4.5.8 既知のエラーの調

査は完了したか?
調査が完了したかどうか、および解決策が特定され文書化されたかどうか

を判断します。適切な解決策が特定されている場合（コストとリソースの

制約を含む）は SO 4.5.9 に進み、そうでない場合は SO 4.5.10 に進みます。

解決策が正常に決定されているか、回避策がまだ見つからない場合、問題

コーディネータは（問題マネージャと一緒に）回避策を見つける必要性が

あるかどうかを評価します。恒久的な解決策を迅速に実施できる場合、回

避策を定義する作業を続行する必要がないことがあります。恒久的な修正

を計画して実施するために時間がかかるか非常に費用がかかる場合、効果

的な回避策を特定する作業を続行する必要があります。

問題

コーディネータ

SO 4.5.9 提案された解決策

をファイナライズ

解決策を実施するために、インパクトアセスメント、コストの見積り、必

要なリソースなども含めて解決策を文書化します。

問題

コーディネータ

SO 4.5.10 問題マネージャに

エスカレーション

解決策が特定されない、または解決策は特定されたが回避策が見つからな

い場合、問題コーディネータは、調査と診断を続行するか、問題マネー

ジャにエスカレートすることができます。「はい」の場合は SO 4.4.9 に進

み、問題マネージャは引き続き解決策の調査を行います。「いいえ」の場

合は SO 4.5.2 に進み、既知のエラーの調査をコーディネートします。

問題

コーディネータ

表 12-5 既知のエラーの調査プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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表 12-6 既知のエラーの解決策受諾プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.6.1 利害関係者と解決策を

検証する

提案された解決策をレビューして検証します。解決策のコストとイン

パクトについて、問題管理会議で利害関係者と検討します。

問題

マネージャ

SO 4.6.2 解決策が承認

されたか?
解決策が承認された場合は、SO 4.6.6 に進みます。そうでない場合は、

SO 4.6.3 に進みます。

問題

マネージャ

SO 4.6.3 解決策の調査を

続行するか?
解決策の調査フェーズを続行するかどうかを判断し、効果的な修正を

提供できない場合は問題を延期します（財務上およびリソース上の制

約などから）。解決策の調査フェーズを続行する場合は、SO.4.5.1 に進

みます。そうでない場合は、SO 4.6.4 に進みます。

問題

マネージャ

SO 4.6.4 既知のエラーを延期し

て理由を説明

既知のエラーおよび関連する問題は、一定期間延期されます。問題と

既知のエラーのステータスを更新し（延期ステータス）、優先度、およ

びスケジュールを更新します。問題と既知のエラーが、追加的アクショ

ンについてレビューされる期日を決定します。

問題

マネージャ

SO 4.6.5 更新して問題コーディ

ネータに通知

解決策の調査の継続を選択してレコードを更新し、問題コーディネー

タに通知します。［前のフェーズ］を使って「既知のエラーの調査」

フェーズに戻ります。

問題

マネージャ

SO 4.6.6 RFC が必要か? 解決策が正式な変更手続きを通して実施する必要があるかどうかを判

断します。「はい」の場合は SO 4.6.10 に進みます。「いいえ」の場合は

SO 4.6.7 に進みます。

問題

マネージャ

SO 4.6.7 サービス依頼が

必要か?
解決策を、標準的な依頼の実施手続きを通して実施する必要があるか

どうかを判断します。「はい」の場合は SO 4.6.8 に進みます。そうでな

い場合は SO 4.6.9 に進みます。

問題

マネージャ

SO 4.6.8 サービス依頼者を

確認して通知

サービス依頼者を特定し、解決にはサービス依頼が必要であることを

通知します。

問題

マネージャ

SO 4.6.9 修正をスケジュール

し、問題コーディネー

タに通知

既知のエラーを解決する修正アクションの実施日をスケジュールしま

す。適切な問題コーディネータに既知のエラーを割り当ててから、SO

4.7.1 に進みます。

問題

マネージャ

SO 4.6.10 変更依頼（RFC）を準

備し、既知のエラーレ

コードを更新

RFC の作成に必要な詳細情報を収集して、RFC の準備を行います。変

更管理で定義されている手順に従って、RFC を作成してください。

問題

マネージャ
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既知のエラーの解決策（プロセス SO 4.7）

既知のエラーの解決策は、利害関係者が既知のエラーに対する修正を確実に実施できるプロセスです。この

プロセスは、既知のエラーに対する解決策が問題アナリストによって決定され、問題コーディネータによっ

て検証され、問題マネージャによって承認された後で実行されます。修正を変更依頼またはサービス依頼に

よって適用するか、問題アナリストが直接適用するかは決定済みです。

既知のエラーの解決策が、変更依頼またはサービス依頼を使用して実施される場合、実際の導入はその

Service Manager によって行われます。解決プロセスを通じて、問題管理は変更管理から、問題とエラーの解

決進捗状況に関する定期的レポートを取得する必要があります。

既知のエラーは、修正的な変更が正常に適用された場合、またはエラーがもう存在しない（例：サービスが

使用されなくなった）場合のみクローズする必要があります。既知のエラー解決プロセスのステップは、次

の役割によって実施されます。

• 問題コーディネータ

• 問題アナリスト

• 変更コーディネータ

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 12-7 既知のエラーの解決プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.7.1 修正アクションをコー

ディネートし、タスク

を割り当て

問題アナリストに、既知のエラーを解決する解決タスクを実行するタ

スクを割り当てます。

問題

コーディネータ

SO 4.7.2 修正アクションを実施 問題アナリストは、解決策 /修正を実施し、既知のエラーを取り除くこ

とで、インシデントのあらゆる再発を防ぎます。完了したらタスクを

クローズし、問題コーディネータに通知します。

問題

アナリスト

SO 4.7.3 タスクをレビューし、

既知のエラーを更新

問題コーディネータはタスクの進行状況を監視し、タスク完了時にタ

スクの詳細をレビューして既知のエラーレコードを更新します。SO

4.7.4 に進み、既知のエラーが解決したかどうかを確認します。

問題

コーディネータ

SO 4.7.4 既知のエラーは解決済

みか?
既知のエラーが解決されていることを確認します。「はい」の場合は

SO 4.7.5 に進みます。「いいえ」の場合は SO 4.7.6 に進みます。

問題

コーディネータ

SO 4.7.5 既知のエラーを

クローズ

既知のエラーレコードを更新（取ったアクションを文書化）してから、

既知のエラーをクローズします。

問題

コーディネータ

SO 4.7.6 結果と提案された

アクションを文書化

適用された修正がエラーを解決しなかった場合、このアクションがト

リガされます。テスト結果を文書化し、適切なアクションを判断しま

す。問題マネージャに通知し、次の手順を決定します。

問題

コーディネータ

SO 4.7.7 問題マネージャに通知 問題レコードがレビュー可能な状態であることを問題マネージャに通

知します。

問題

コーディネータ

SO 4.7.8 変更を却下するか? 変更が拒否される場合は、SO 4.7.9 に進みます。そうでない場合は、SO

4.7.10 に進みます。

変更

コーディネータ

SO 4.7.9 問題マネージャに通知 問題レコードがレビュー可能な状態であることを問題マネージャに通

知します。

変更

コーディネータ

SO 4.7.10 変更は成功か? 変更が完了した場合は、SO 4.7.11 に進みます。そうでない場合は、SO

4.7.9 に進みます。

変更

コーディネータ

SO 4.7.11 問題マネージャに通知 問題レコードがレビュー可能な状態であることを問題マネージャに通

知します。

変更

コーディネータ

SO 4.7.12 既知のエラーをクロー

ズし、問題コーディ

ネータに通知

既知の問題が解決したら、問題マネージャはこれをクローズし、問題

コーディネータに通知します。

問題

マネージャ
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問題のクローズとレビュー（プロセス SO 4.8）

既知のエラーが解決された後、関連するすべての問題が、問題の解決フェーズから問題のクローズとレビュー

フェーズに自動転送されます。このフェーズでは、問題をレビューして、すべての関連エラーが解決されて

いるかどうかを判断し、問題が解決されていることを検証する必要があります。

既知のエラーを正常に解消できたことの確認の後、または問題の代替処理法に関する事業体との合意の後に、

問題チケットをクローズするプロセスが必要です。

未解決、異常、またはインパクトが高い問題に対する調査が問題のレビューを必要とするときには、問題の

レビューをスケジュールしなければなりません。問題レビューの目的は、プロセスの改善を追求することと、

インシデントや過失の再発生を防ぐことです。

問題レビューは通常、次の要素で構成されます。

• サービスレベルに対する個別のインシデントレベル、および問題ステータスのレビュー

• 即時的なアクションを要する問題を特定するためのマネジメントレビュー

• トレンドを判断して分析し、ユーザ教育や研修などのその他プロセスへの入力を供給するマネジメント

レビュー

問題レビューには、次の要素の特定が含まれなくてはなりません。

• トレンド（再発する問題、再発するインシデント、および既知のエラーなど）

• 特定の分類のコンポーネントや場所で再発する問題

• リソース、研修、または文書の不足が原因の欠陥

• 標準、ポリシ、および法規などに対する不適合

• 計画リリースの既知のエラー

• インシデントおよび問題解決の責務を負うスタッフリソース

• 未解決インシデント、または問題の再発

サービスまたは問題管理プロセスへの改善は、記録してサービス改善計画にフィードバックしなくてはなり

ません。この情報は、問題管理ナレッジベースに追加する必要があります。すべての関連文書（ユーザガイ

ド、システムマニュアルなど）を更新する必要があります。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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問題と既知のエラーの監視（プロセス SO 4.9）

問題管理は、ユーザサービスに対する問題と既知のエラーの継続的インパクトを監視します。問題と既知の

エラーの監視プロセスでは、問題マネージャは、問題レコードと既知のエラーレコードを定期的にレビュー

し、利害関係者が合意した目標日と照らし合わせて、これらのレコード内のアクティビティの進捗を監視し

ます。

HP Service Manager では、個別の問題とそれに関連付けられた既知のエラーアクティビティを記録します。問

題マネージャは、計画と関連付けられた予算に照らして、これらのアクティビティの進捗を評価します。イ

ンパクトが重大になると、問題マネージャは問題をエスカレートします。場合により、問題マネージャはエ

スカレートされた問題を適切な委員会に委任し、変更依頼の優先度を上げるか、必要に応じて緊急の変更を

実施します。

表 12-8 問題のクローズとレビュープロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.8.1 関連するすべての既知

のエラーはクローズ済

みか?

すべての既知のエラーがクローズまたは解決されているかどうかを確

認します。すべての既知のエラーがクローズされている場合は、問題

管理のフェーズを「問題のクローズとレビュー」に更新してから、SO

4.8.2 に進みます。クローズされていない既知のエラーがある場合は、

プロセスが終了します。

問題

コーディネータ

SO 4.8.2 問題が解決されている

ことを検証

問題が解決されたかどうかを検証して、SO 4.8.3 に進みます。問題の

性質によっては、指定された期間（例：評価期間）問題をオープンし

たままにしておく必要があります。インシデントが再発しない場合は、

問題をクローズできます。

問題

コーディネータ

SO 4.8.3 問題は解決済みか? 問題が解決された場合は、SO 4.8.4 に進みます。そうでない場合は、SO

4.2.1 に進みます。場合によって、他のエラーにより問題の完全な解決

が妨げられていることが明白な場合があります（例えば、問題が複数

のエラーにより引き起こされている場合など）。その場合は、新しい既

知のエラーを調査する必要がある場合があります。

問題

コーディネータ

SO 4.8.4 問題のレビューが

必要か?
公式なレビューが妥当であるかどうかを判断します。「はい」の場合は

SO 4.8.5 に進みます。そうでない場合は SO 4.8.8 に進みます。

問題

マネージャ

SO 4.8.5 問題レビューアクティ

ビティを実施

問題レビューアクティビティを開始し、公式なレビュープロセスを

コーディネートします。問題の解決に関わる全当事者を加えます。

問題

マネージャ

SO 4.8.6 教訓を文書化 問題レビューの結果と教訓を文書化します。 問題

マネージャ

SO 4.8.7 問題レビューレポート

を作成

正式な問題レビューレポートを作成して、利害関係者に通知します。 問題

マネージャ

SO 4.8.8 問題をクローズ レコードをクローズする前に問題チケットを更新します。問題のすべ

ての情報が入力されていることを確認し、クローズコードを選択し

ます。

問題

マネージャ

SO 4.8.9 利害関係者にクローズ

を通知

問題が解決されたことを利害関係者に通知します。 問題

マネージャ
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問題マネージャは、サービスレベル契約と照らし合わせて各問題の解決の進捗を監視し、利害関係者に進捗

を定期的に通知します。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 12-9 問題と既知のエラーの監視プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

SO 4.9.1 問題を監視 問題マネージャは、次のレコードのレビューを目的に、問題レコードのリ

スト /レポートを定期的に作成します。

• アクティブな問題レコード。スケジュールと予算に沿って進行してい

るかを評価します。

• 延期された問題レコード。延期ステータスのままにしておくかどうか

を評価します。

問題

マネージャ

SO 4.9.2 アクションが

必要か?
各レコードをレビューし、アクションが必要かどうかを判断します。「はい」

の場合は SO 4.9.3 に進み、問題が既知のエラーに関連しているかどうかを

チェックします。「いいえ」の場合、問題と既知のエラーの監視プロセスは

終了です。

問題

マネージャ

SO 4.9.3 既知のエラーに関連

するか?
問題レコードをレビューし、問題が既知のエラーレコードに関連している

かどうかを判断します。「はい」の場合は SO 4.9.11 に進み、適切なアクショ

ンを決定します。「いいえ」の場合は SO 4.9.4 に進み、適切なアクションを

決定します。

問題

マネージャ

SO 4.9.4 適切なアクションを

決定

問題マネージャは遅延の原因を調査し、修正アクション（追加リソースの

割り当て、計画の変更など）を決定します。

問題

マネージャ

SO 4.9.5 問題を利害関係者

とレビュー（適切

な場合）

計画とアクションの調整について、利害関係者と議論します。進捗につい

て利害関係者と議論し、優先度と代替計画を決定します。

問題

マネージャ

SO 4.9.6 問題はまだ重要か? 問題が現在も重要かどうかを判断します。「はい」の場合は SO 4.9.7 に進み、

引き続き調査を行うかどうかを判断します。「いいえ」の場合は SO 4.8.8 に

進み、問題レコードをクローズします。

問題

マネージャ

SO 4.9.7 調査を続行するか? 問題をレビューし、引き続き問題の調査を行うかどうかを決定します。「は

い」の場合は SO 4.9.10 に進み、スケジュールを更新してリソースを割り当

てます。「いいえ」の場合は SO 4.9.8 に進み、問題レコードを延期するかど

うかを決定します。

問題

マネージャ

SO 4.9.8 問題を延期するか? 問題をレビューし、調査と診断を一定期間延期するかどうかを判断します。

「はい」の場合は SO 4.9.9 に進み、問題を延期して理由を説明します。「い

いえ」の場合は SO 4.8.8 に進み、問題レコードをクローズします。

問題

マネージャ

SO 4.9.9 問題を延期して理由

を説明

問題と既知のエラーは、一定期間延期されます（低い優先度）。一定期間後、

問題をレビューして次のアクションを決定します。プロセスの終了。

問題

マネージャ

SO 4.9.10 スケジュールと割り

当てリソースを更新

問題の計画と割り当てられたリソースを更新し、次の問題へと進みます。 問題

マネージャ
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SO 4.9.11 適切なアクションを

決定

適切なアクションを決定します。このアクションには、スケジュールの修

正、使用可能なリソースのレビュー、優先度の変更、延期した問題の再調

査の提案などがあります。問題レコードに提案されたアクションを反映し、

更新します。SO 4.9.5 に進み、必要に応じて利害関係者と話し合います。

SO 4.9.12 既知のエラーを監視 問題マネージャは延期されたエラーを定期的にレビューし、調査および解

決の続行が必要となるように環境が変化したかどうかを判断します。問題

マネージャは、すべての延期された既知のエラーのリスト（またはレポー

ト）を作成します。

問題

マネージャ

SO 4.9.13 利害関係者とレビュー

（適切な場合）

計画とアクションの調整について、利害関係者と議論します。進捗につい

て利害関係者と議論し、優先度と代替計画を決定します。

問題

マネージャ

SO 4.9.14 既知のエラーは解決

済みか?
既知の問題が解決済み（アップグレードまたは変更など）かどうかを判断

します。エラーが解決されている場合は、SO 4.9.14 に進んで既知のエラー

をクローズします。そうでない場合は、SO 4.9.6 に進んで次の手順を決定し

ます。

問題

マネージャ

SO 4.9.15 既知のエラーはまだ

重要か?
既知のエラーが解決された場合や、重要性がなくなった場合は、クローズ

できます。SO 4.9.16 に進み、問題をクローズします。そうでない場合は SO

4.9.17 に進み、次の手順を決定します。

問題

マネージャ

SO 4.9.16 既知のエラーを

クローズ

SO 4.8.1 に進み、既知のエラーをクローズします。 問題

マネージャ

SO 4.9.17 調査を続行するか? レコードをレビューし、引き続き調査を行うかどうかを判断します。「はい」

の場合は SO 4.9.10 に進み、スケジュールを更新してリソースを割り当てま

す。「いいえ」の場合は SO 4.9.18 に進み、既知のエラーを延期するかどう

かを決定します。

問題

マネージャ

SO 4.9.18 既知のエラーを延期 既知のエラーは、一定期間延期されます（低い優先度）。一定期間後、問題

をレビューして次のアクションを決定します。プロセスの終了。

問題

マネージャ

SO 4.9.19 問題を延期して理由

を説明

問題は、一定期間延期されます（低い優先度）。一定期間後、問題をレビュー

して次のアクションを決定します。プロセスの終了。

問題

マネージャ

表 12-9 問題と既知のエラーの監視プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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13 問題管理の詳細
HP Service Manager は、問題管理アプリケーションを使用して、問題管理プロセスを使用できるようにしま

す。問題管理の主な機能は、問題と既知のエラーを識別し解決することです。

問題管理では、問題マネージャが問題に関する計画を立てて優先順位をつけます。問題コーディネータは根

本原因の分析と解決を管理し、問題アナリストは問題の根本原因を診断し、その解決策を提案して実施し

ます。

この項では、初期設定状態の Service Manager システムの特定の問題管理フィールドについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「インシデントからのエスカレーション後の問題フォーム」（204 ページ）

• 「問題コントロールフォームの詳細」（205 ページ）

• 「既知のエラーへのエスカレーション後の問題管理フォーム」（210 ページ）

• 「エラーコントロールフォームの詳細」（211 ページ）
203



インシデントからのエスカレーション後の問題フォーム

インシデントがエスカレートされると、問題チケットが「問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化」

フェーズに入ります。

図 13-1  新規問題フォーム
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問題コントロールフォームの詳細

次の表で、問題コントロールフォームの一部の機能について説明します。

表 13-1 問題管理 フォームの詳細

ラベル 説明

問題 ID 関連付けられた問題チケットの一意の ID を指定します。これは、システム生成フィール

ドです。

フェーズ これは、システム生成フィールドです。

初期設定状態で使用可能なフェーズは次のとおりです。

• Problem Detection, Logging, and Categorization

• Problem Prioritization and Planning

• Problem Investigation and Diagnosis

• Problem Resolution

• Problem Closure and Review

ステータス 問題のステータスを指定します。このフィールドは、問題のフェーズに影響されません。

問題を 初にオープンしたときを除き、ステータスが問題フェーズによって自動的に変

更されることはありません。他のステータス変更は、手動で行う必要があります。問題

チケットのステータスは、いくつかの理由で変更します。例えば、業者からの情報を待

機しているような場合にも変更します。

初期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• Open ― 問題はオープンされていますが、現在処理中ではありません。

• Accepted ― 問題コーディネータがこのレコードを自分の責務として受け入れてい

ます。

• Work in Progress ― 問題を処理中です。

• Pending Vendor ― 問題コーディネータが業者に連絡済みで、業者は情報を提供するか

部品を送付する必要があります。

• Pending User ― 問題コーディネータがユーザに連絡済みで、ユーザからの追加情報を

必要としています。

• Rejected ― 問題コーディネータがこのレコードに対する責務を拒否しました。

• Deferred ― いくつかの制約が考えられるため、問題の修正を後のリリースまで延期

する必要があります。（これは、優先順位付けや計画の段階で発生しますが、プロセ

スの後半で発生することもあります。）

これは必須フィールドです。
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担当グループ この問題に関する作業が割り当てられるグループ。このフィールドの説明については、

このフィールドと機能が類似している［担当グループ］フィールドの説明（「インシデン

ト管理フォームの詳細」（94 ページ））を参照してください。初期設定のデータは、担当

グループのタイプ例として使用するデフォルト担当グループで構成されます。

ヒント：サンプルの担当グループは、自社のニーズに合うように変更できます。

初期設定状態で使用可能な担当グループは次のとおりです。

• Application

• Email / Webmail

• Field Support

• Hardware

• Intranet / Internet Support

• Network

• Office Supplies

• Office Support

• Operating System Support

• SAP Support

• Service Desk

• Service Manager

これは必須フィールドです。

問題コーディネータ この問題に関する作業の調整業務が割り当てられる担当者の名前。［担当グループ］が入

力されると、そのグループに対してあらかじめ定義されている問題コーディネータがこ

のフィールドに表示されます。この担当者は、フィル機能を使用して、同じグループ内

の別のメンバに変更できます。選択するオペレータは、担当グループのメンバであるこ

と、および問題コーディネータに割り当てられる、問題コーディネータのユーザ役割を

持っていることが必要です。

サービス 問題から影響を受けるサービスを指定します。問題がインシデントから作成された場合

は、関連するインシデントのデータがこのフィールドに入力されます。フィールドの詳

細な説明については、「ユーザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）を参

照してください。

これは必須フィールドです。

主要 CI 障害がある構成アイテム（CI）の名前を指定します。主要 CI は、サービスが停止または

使用不能になる原因となった CI を示します。関連するインシデントおよびインタラク

ションの「影響を受ける CI」は、すべてサービスから影響を受ける CI です。サービス

を復旧するために修復する必要があるのは、主要 CI です。例えば、サーバ上のディスク

エラーが原因でメールサービスが停止した場合は、メールサーバが主要 CI です。メール

サービス（Outlook がインストール済み）に接続している CI は、すべて影響を受ける CI

です。

影響を受ける CI 数 停止の影響を受ける CI の数で、システムで生成されます。主要 CI はこの数に含まれま

せん。［影響を受ける CI 数］は、［アセスメント］セクションに入力されたアイテムの数

に基づきます。これは、［影響を受ける CI］テーブルの［アセスメント］セクションの

内容に基づいて計算されます。

表 13-1 問題管理 フォームの詳細 （つづき）

ラベル 説明
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タイトル 問題を要約した簡単な説明。インシデントから問題をオープンした場合は、インシデン

トのデータがあらかじめこのフィールドに入力されます。

これは必須フィールドです。

説明 問題の詳細な説明。インシデントから問題を作成した場合は、インシデントのデータが

あらかじめこのフィールドに入力されます。

これは必須フィールドです。

根本原因の説明 問題の原因に関する詳細な説明。

この説明を入力するまでは、問題の調査と診断フェーズから先に進むことはできません。

このフェーズは、問題の原因が既知になるまでは完了しません。

カテゴリ このフィールドには、あらかじめ「problem」という値が設定されます。

設定済みのデータは、インタラクション管理の場合と同じです。詳細については、「ユー

ザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）および「インタラクションのカ

テゴリ」（53 ページ）を参照してください。

領域 このフィールドには、エスカレートされたインシデントのデータがあらかじめ設定され

ます。

表示される領域リストは、選択したカテゴリによって異なります。カテゴリの詳細およ

びカテゴリに関連付けられている領域とサブ領域の詳細については、「インタラクション

のカテゴリ」（53 ページ）を参照してください。

設定済みのデータは、インタラクション管理の場合と同じです。詳細については、「ユー

ザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）を参照してください。

サブ領域 第3レベルの分類であり、主としてレポート目的で使用されます。このフィールドには、

エスカレートされたインシデントのデータがあらかじめ設定されます。

表示されるサブ領域リストは、選択されている領域によって異なります。カテゴリの詳

細およびカテゴリに関連付けられている領域とサブ領域の詳細については、「インタラク

ションのカテゴリ」（53 ページ）を参照してください。

設定済みのデータは、インタラクション管理の場合と同じです。詳細については、「ユー

ザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）を参照してください。

インパクト このフィールドには、インシデントのデータがあらかじめ設定されます。このフィール

ドは、問題がビジネスに与えるインパクトを指定します。インパクトと緊急度は、優先

度の計算に使用されます。

初期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• 1 - 企業

• 2 - サイト /部署

• 3 - 複数のユーザ

• 4 - ユーザ

設定済みのデータは、インタラクション管理およびインシデント管理の場合と同じです。

緊急度 このフィールドには、インシデントのデータがあらかじめ設定されます。緊急度は、組

織にとって問題がどの程度切迫しているかを示します。緊急度とインパクトは、優先度

の計算に使用されます。詳細については、「ユーザインタラクション管理フォームの詳

細」（46 ページ）を参照してください。

表 13-1 問題管理 フォームの詳細 （つづき）

ラベル 説明
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優先度 他の問題と比べて、この問題をどの程度優先して処理するかを示します。優先度の値は

初期インパクトと緊急度により計算されます。このフィールドは、更新中の問題か、イ

ンシデントからエスカレートされた問題の場合にのみ表示されます。

SLA 目標日 これは、システム生成フィールドで、次の SLO が発生する日時が表示されます。［SLA

目標日］は、SLA 違反が原因のアラートがシステムによって生成される日付です。詳細

については、「インシデント管理フォームの詳細」（94 ページ）を参照してください。

根本原因の目標 /特定日 このフィールドには、問題の根本原因を発見する予定日を指定します。「問題の調査と診

断」フェーズの間は、フィールドのラベル（名前）が「根本原因の特定日」に変わりま

す。この日付は、SLA の目標日と特定日に基づいていることが必要です。このフィール

ドは、根本原因が見つかると特定日になります。「優先順位付けと計画」フェーズでは、

問題管理プロセスでの優先順位付けと計画が行われるため、このフィールドは必須にな

ります。

これは必須フィールドです。

解決策の目標 /特定日 「問題の調査と診断」フェーズの間は、フィールドのラベル（名前）が「解決策の特定

日」に変わります。解決策の目標日は、解決策を特定する日付です。このフィールドも、

このフェーズでは必須になります。

これは必須フィールドです。

問題目標 /解決日 問題解決日は、SLA 目標日とほぼ同じであることが必要です。問題解決日とは、レコー

ドに対して［クローズ］ボタンをクリックする予定日のことです。これは、SLA 目標日

より前であることが必要です。これには、問題管理の期限切れアラートが付けられてい

ます。「問題の調査と診断」フェーズの間は、フィールドのラベル（名前）が「問題解決

日」に変わります。「優先順位付けと計画」フェーズの間は、このフィールドは必須です。

これは必須フィールドです。

関連インシデント数 これは、システム生成フィールドです。関連インシデント数は、screlation テーブルに記

録された、問題に関連するインシデントの数です。インシデントを問題に関連付けるに

は、［その他］または［その他のアクション］アイコンをクリックしてから、［関連］>

［問題］>［関連付け］をクリックします。これにより、このフィールドにデータが入力

されます。

クローズコード 事前に定義されたクローズコードを使用して、問題がどのように解決されたかを示しま

す。このフィールドは、「問題のクローズとレビュー」フェーズで有効になる必須フィー

ルドです。設定済みのデータは、インタラクションおよびインシデントの場合と同じで

す。詳細については、「ユーザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）を参

照してください。

これは必須フィールドです。

回避策 一時的な解決策または回避策を記述します。このフィールドに入力しなければ、既知の

エラーは作成できません。

アセスメント >

予想される人日数

問題を診断し解決するためのリソース見積りを指定します。このデータにより何らかの

アクションが実行されることはありません。このデータは、必須ではありません。

アセスメント >

見積り原価

問題を診断し解決するためのリソースの（原価）見積りを提示します。このデータによ

り何らかのアクションが実行されることはありません。このデータは、必須ではありま

せん。

表 13-1 問題管理 フォームの詳細 （つづき）

ラベル 説明
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アセスメント >

影響を受ける CI テーブル

影響を受ける構成アイテム（CI）とは、主要 CI が停止したときに問題が発生する CI の

ことです。これらのフィールドは、手動で入力する必要があります。また、情報目的の

みです。このデータにより何らかのアクションが実行されることはありません。このデー

タは、必須ではありません。

表示されるのは、以下の情報です。

• 構成アイテム

• デバイスタイプ

• 担当グループ

タスク >

タスク ID

このセクションは、問題の調査と診断フェーズに対してのみ使用可能になります。タス

クは、計画が完了しているときにのみオープンできます。すべてのタスクが終了してか

らでなければ、問題は次のフェーズに移行できません。このセクションにタスクを追加

するには、［その他］または［その他のアクション］アイコンをクリックしてから、［タ

スクの作成］をクリックします。作業を支援するウィザードがあります。タスク ID はシ

ステムによって生成されます。担当者は、CI に対して定義されている担当グループに所

属するメンバです。例えば、タスクがハードウェア担当グループに割り当てられている

とすると、そのグループのメンバに対してタスクを割り当てることができます。

保存 すべての必須フィールドに入力した後でこのアクションを実行すると、問題チケットが

作成（オープン）されます。

次のフェーズ すべての必須フィールドに入力した後でこのアクションを実行すると、1 つのフェーズ

が終了し、次のフェーズに進みます。

前のフェーズ このアクションは、現在のフェーズから 1 つ前のフェーズに問題を変更します。このア

クションは、プロセスに何か問題があった場合に使用してください。例えば、問題の調

査と診断フェーズで処理中に、問題の優先順位付けと計画フェーズで間違いがあったこ

とが判明した場合は、そのフェーズに戻ってもう一度計画を開始する必要があります。

［その他］または［その他のアク

ション］アイコン >

［既知のエラーのオープン］をク

リック

このアクションは、問題の調査と診断以降のフェーズからのみ使用できます。ベストプ

ラクティスは、問題の調査と診断フェーズより後のフェーズで既知のエラーを作成する

ことです。

［その他］または［その他のアク

ション］アイコン >

［タスクの作成］をクリック

このアクションは、問題のタスクを作成またはオープンします。これは、問題の調査と

診断以降のフェーズからのみ使用できます。

クローズ このアクションは、問題チケットをクローズします。

表 13-1 問題管理 フォームの詳細 （つづき）

ラベル 説明
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既知のエラーへのエスカレーション後の問題管理フォーム

回避策が見つかると、問題は既知のエラーにエスカレートされます。

図 13-2  新規既知のエラーフォーム
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エラーコントロールフォームの詳細

次の表で、既知のエラーフォームの一部の機能について説明します。 

表 13-2 既知のエラーフォームのフィールドの説明

ラベル 説明

既知のエラー ID これは、システム生成フィールドです。

フェーズ これは、システム生成フィールドです。

初期設定状態で使用可能なフェーズは次のとおりです。

• Known Error Logging and Categorization

• Known Error Investigation

• Known Error Solution Acceptance

• Known Error Resolution

ステータス これは、システム生成フィールドです。

初期設定状態のデータは、非アクティブのステータスがないことを除き、インシデントまた

はインタラクションのステータスデータと同じです。既知のエラープロセスでレコードのス

テータスが自動的に変更されることはありません。ステータスは、フェーズとは無関係に、

ある 1 つのフェーズ内で使用可能な任意のステータスに設定できます。これは、既知のエ

ラープロセスでは、ステータスとフェーズが互いに独立しているためです。

初期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• Open

• Accepted

• Work in Progress

• Pending Vendor

• Pending User

• Rejected

• Deferred

これは必須フィールドです。

担当グループ このフィールドのデータは、問題チケットから引き継がれます。このフィールドは、問題チ

ケットの［担当グループ］フィールドで説明したように機能します。

問題コーディネータ このフィールドは、問題チケットから引き継がれます。このフィールドは、この既知のエ

ラーを解決できるようにする責任を持つ担当者を指定します。このフィールドを更新する

と、既知のエラーを担当する担当者を変更できます。

サービス このフィールドのデータは、問題チケットから引き継がれます。このフィールドは、問題チ

ケットの［サービス］フィールドで説明したように機能します。詳細については、205 ペー

ジの表 13-1を参照してください。

主要 CI  このフィールドのデータは、問題チケットから引き継がれます。このフィールドは、問題チ

ケットの［サービス］フィールドで説明したように機能します。詳細については、205 ペー

ジの表 13-1を参照してください。

影響を受ける CI 数 停止の影響を受ける関連 CI の数で、システムで生成されます。詳細については、205 ページ

の表 13-1を参照してください。
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タイトル 問題チケットから引き継がれた、既知のエラーの簡単な説明。

これは必須フィールドです。

説明 問題チケットから引き継がれた、既知のエラーの詳細な説明。

これは必須フィールドです。

根本原因の説明 説明フィールドに記述された既知のエラー（問題）を引き起こした根本原因の説明。この

フィールドは、問題チケットの［根本原因の説明］から引き継がれる必須フィールドです

（問題の根本原因が不明では問題プロセスを続行できません）。

これは必須フィールドです。

カテゴリ これは、システム生成フィールドです。初期設定状態のシステムの場合、カテゴリは problem

です。カテゴリは、関連するプロセスを定義し、正しいプロセスで制御できるようにします。

領域 このフィールドは、問題チケットから引き継がれます。設定済みのデータはインタラクショ

ンレコードと同じで、このフィールドは更新できます。詳細については、46 ページの表 4-1

を参照してください。

これは必須フィールドです。

サブ領域 このフィールドは、問題チケットから引き継がれます。設定済みのデータはインタラクショ

ンレコードと同じで、このフィールドは更新できます。詳細については、46 ページの表 4-1

を参照してください。

これは必須フィールドです。

インパクト このフィールドは、問題チケットから引き継がれます。設定済みのデータはインタラクショ

ンレコードと同じで、このフィールドは更新できます。詳細については、46 ページの表 4-1

を参照してください。

これは必須フィールドです。

緊急度 このフィールドは、問題チケットから引き継がれます。設定済みのデータはインタラクショ

ンレコードと同じで、このフィールドは更新できます。詳細については、46 ページの表 4-1

を参照してください。

これは必須フィールドです。

優先度 これは、システム生成フィールドです。詳細については、46 ページの表 4-1を参照してくだ

さい。

解決策の特定日 このフィールドは、問題チケットから引き継がれます。一般に、既知のエラーがオープンさ

れたときには、原因が特定されています。このプロセスの目的は、解決策を特定することで

す。この日付は、解決策が見つかった日を示します。詳細については、46 ページの表 4-1を

参照してください。

これは必須フィールドです。

解決日 既知のエラーの解決予定日時をユーザが指定します。他のフィールドには影響しません。

これは必須フィールドです。

表 13-2 既知のエラーフォームのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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関連インタラクション数 このフィールドは、この既知のエラーの回避策を使用して直接クローズされたインタラク

ションの数を示します。インタラクションは、エスカレーションプロセス中にクローズでき

るので、既知のエラーに関連付けることができます。したがって、この数は回避策の成功率

を示します。

クローズコード 既知のエラーがどのように解決されたかを記述する、事前定義済みのクローズを指定しま

す。このフィールドは、「既知のエラーの解決策」フェーズで有効になる必須フィールドで

す。設定済みのデータは、問題、インタラクション、およびインシデントの場合と同じです。

詳細については、46 ページの「ユーザインタラクション管理フォームの詳細」を参照してく

ださい。

これは必須フィールドです。

 回避策 このフィールドには、ユーザが問題チケットに記述されている問題を回避できるようにする

ための回避策を記述します。

解決策 このフィールドには、既知のエラーに対する永続的な解決策を記述します。このフィールド

は、既知のエラーの調査フェーズが完了した地点で必須になります。

アセスメント >

予想される人日数

既知のエラーを診断し解決するためのリソース見積りを指定します。このデータにより何ら

かのアクションが実行されることはありません。このデータは、必須ではありません。

アセスメント >

見積り原価

問題を診断し解決するためのリソースの（原価）見積りを提示します。このデータにより何

らかのアクションが実行されることはありません。このデータは、必須ではありません。

アセスメント >

影響を受ける CI

影響を受ける CI とは、主要 CI が停止したときに問題が発生する CI のことです。このフィー

ルドは、問題チケットから引き継がれます。これらのフィールドは、手動で記入できます。

また、情報目的のみです。このデータにより何らかのアクションが実行されることはありま

せん。このデータは、必須ではありません。

• 構成アイテム

• デバイスタイプ

• 担当グループ

タスク このセクションは、レコードが「既知のエラーの調査」フェーズにある場合にのみ使用でき

ます。

• タスク ID

• ステータス

• 担当者

• 構成アイテム

保存 すべての必須フィールドに入力した後でこのアクションを実行すると、レコードが作成

（オープン）されます。

次のフェーズ すべての必須フィールドに入力した後でこのアクションを実行すると、1 つのフェーズが終

了し、次のフェーズに進みます。

表 13-2 既知のエラーフォームのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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前のフェーズ このアクションは、現在のフェーズから 1 つ前のフェーズに既知のエラーを変更します。こ

のボタンは、プロセスに何か問題があった場合に使用してください。

［その他］または［その他のア

クション］アイコン >

［タスクの作成］をクリック

このアクションは、既知のエラー調査フェーズからのみ使用できます。タスクをオープンで

きるのは、解決策が受け入れられる前に、すべての調査と計画を完了する目的でのみです。

既知のエラーは、すべてのタスクが終了してからでなければ、次のフェーズに移ることがで

きません。

クローズ このアクションは、既知のエラーレコードをクローズします。

表 13-2 既知のエラーフォームのフィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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14 変更管理の概要
HP Service Manager 変更管理アプリケーション（この章全体を通じて変更管理と呼びます）は、変更管理プ

ロセスをサポートします。変更管理は、組織のインフラストラクチャに対する変更の依頼、管理、承認、コ

ントロールのプロセスを管理します。対象は、ネットワーク環境、設備、電話、リソースなどの資産です。

変更管理を使用すると、サービスライフサイクル全体にわたるベースラインサービス資産と構成アイテムへ

の変更を制御できます。

この項では、変更管理プロセス用のベストプラクティスガイドラインが変更管理にどのように実装されてい

るかについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「ITIL フレームワーク内の変更管理」（216 ページ）

• 「変更管理アプリケーション」（216 ページ）

• 「変更管理プロセスの概要」（217 ページ）

• 「変更管理の入力と出力」（228 ページ）

• 「変更管理の重要業績評価指標」（228 ページ）

• 「変更管理の RACI マトリクス」（230 ページ）
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ITIL フレームワーク内の変更管理

変更管理は、ITIL の出版物『サービストランジション』で取り上げられています。この文書では、変更の記

録、評価、計画、テスト、実施、およびレビューを管理された方法で確実に実行するためのプロセスとして

変更管理が記述されています。

変更管理を使用すると、次のビジネス目標を満たすことができます。

• 標準化された方法と手順を使用して、すべての変更を効率的かつ迅速に処理すること

• サービス資産と構成アイテム（CI）に対するすべての変更を構成管理システム（CMS）で記録すること

• 全体的なビジネスリスクを 適化すること

• 顧客の変化する業務要件に応えることで価値を 大化し、インシデント、支障、および作業のやり直し

を削減すること

• 変更に対するビジネスと IT の依頼に応えることでサービスをビジネスニーズに合わせること

ITIL 変更管理プロセスモデルには、以下の内容が含まれます。

• 変更を扱うための手順

• その手順を実行する順序

• プロセスの各部分の責任者

• スケジュールと計画

• 変更をエスカレートする条件と方法

変更管理アプリケーション

変更管理アプリケーションは、変更のライフサイクルをコントロールする変更管理プロセスをサポートしま

す。変更管理の主な目標は、IT サービスへの支障を 小限にして、有益な変更を行うことです。変更は記録

されてから、管理された方法で評価、認証、優先順位付け、計画、テスト、実行、文書化、およびレビュー

されます。変更管理の目標は、プロセスステップを厳密に順守することによって達成されます。

変更管理アプリケーションには、IT サービス管理のベストプラクティスが変更管理に確実に適用され、組織

内の IT 変更を管理しコントロールするための、ITIL の基本概念が組み込まれています。

変更管理と依頼管理の違い

変更管理では、インフラストラクチャ内の管理構成アイテム（CI）への変更が追跡されます。依頼管理では、

製品またはサービスの依頼のみが管理されます（この依頼で、構成アイテム（CI）の管理属性が変更される

ことはありません）。例えば、PC は、一般にほとんどのビジネスインフラストラクチャで管理構成アイテム

ですが、その PC へのログインに使用するネットワークパスワードは、ユーザごとに異なるため、通常は管

理構成アイテムではありません。
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• 変更管理は、インフラストラクチャ全体で標準化したい PC の一部分（ハードドライブの領域容量、使

用可能な RAM 容量など）を追跡するために使用します。

• 依頼管理は、PC を使用する 1 人のユーザや 1 つのグループに影響する製品とサービス（ユーザのネット

ワークパスワードやデスクトップテーマなど）を管理するために使用します。

変更管理プロセスの概要

変更管理プロセスには、サービス資産と構成アイテムへの変更をサービスライフサイクル全体にわたって制

御するために必要なアクティビティが含まれます。また、あらゆる変更を実施するための標準的な方法と手

順が用意されています。

変更管理の目的は、次の処理を確実に実行することです。

• 変更が一定のプロセスに従っていること

• プロセスの主要な時点でユーザに適切に通知が行われること

• 変更の進捗状況を監視し、期限が守られていない場合は通知が発行されること

• 単純または複雑なライフサイクルを通じて変更がサポートされること

変更のカテゴリとフェーズ

変更管理 では、依頼された変更のタイプを、カテゴリを使用して分類します。各変更タイプには、あらかじ

め設定されたカテゴリがあり、そのカテゴリによって、変更依頼を満足させるために必要なワークフローと

フェーズが定義されます。その詳細を、以降の項で説明します。

Service Manager管理者は、製品に付属しているデフォルトのカテゴリを使用することも、会社の業務要件に

合わせて新規のカテゴリを作成することもできます。

• 変更依頼を作成する際には、カテゴリを選択する必要があります。

• 変更が正しい順序で実行されるように、各カテゴリにはあらかじめ定義されたフェーズがあります。

フェーズは、変更またはタスクのライフサイクルの 1 ステップです。フェーズは、レコードで使うフォー

ムや、承認、編集などの動作を決定します。

• 各フェーズは、オプションで 1 つまたは複数のタスクを持つ場合も、タスクを持たない場合もあります。

タスクは 1 つの変更フェーズを完了するために必要な作業です。

• タスクにも、それぞれのカテゴリを持つことができます。そのカテゴリは変更のカテゴリとほぼ同じで

すが、いくつかの違いがあります。タスクカテゴリは複数のフェーズを持つ場合もありますが、ほとん

どは 1 つのフェーズしか持ちません。

変更管理のプロセスとワークフローの概要を、次の図 14-1 に示します。その詳細は、第 15 章「変更管理の

ワークフロー」で説明しています。
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図 14-1  変更管理のプロセスダイアグラム

変更管理のカテゴリ

Service Manager のカテゴリは、依頼された変更のタイプを分類し定義します。カテゴリには、それぞれの

ワークフロープロセスがあります。ワークフローのステップは、フェーズおよびフェーズ内のタスクで表さ

れます。変更には、必ず変更カテゴリとフェーズが必要ですが、タスクはオプションです。
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Service Manager には、ビジネスでの変更を分類するための設定済みのカテゴリが 10 種類用意されています。

表 14-1 に、設定済みの変更管理カテゴリを示します。この 10 種類のカテゴリ中の 8 種類については、通常

のユーザが使用できます。Default および Unplanned Change カテゴリは、他のサービスマネージャアプリケー

ションから変更がオープンされた場合に割り当てられます。

表 14-1 設定済みの変更管理カテゴリ

カテゴリ 説明

CI Group 構成アイテムグループの変更を管理します。

Default インタラクション管理、インシデント管理、または問題管理のアプリケーショ

ンからレコードをエスカレートすることで変更が作成された場合に割り当て

られるカテゴリです。詳細については、この表に続く「Default 変更カテゴリの

処理」の項を参照してください。

Hardware ハードウェアの変更を管理します。

KM Document ナレッジ管理文書を管理します。

Maintenance メンテナンス関連の変更を管理します。

Network ネットワーク関連の変更を管理します。

Release Management ハードウェアとソフトウェアのリリースを管理します。

Software ソフトウェア関連の変更を管理します。

Subscription ビジネスサービス購読の変更を管理します。

Unplanned Change Service Manager と HP Universal CMDB（UCMDB）との統合に関連付けられる

カテゴリです。予定外の変更が発生したことを示します。詳細については、こ

の表に続く「Unplanned Change 変更カテゴリの処理」を参照してください。
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Default 変更カテゴリの処理

Default 変更カテゴリは、他の Service Manager アクティビティ（インタラクション管理、インシデント管理、

または問題管理）からエスカレートした結果として変更を新規作成した場合にのみ使用してください。Default

カテゴリは、変更プロセスとその要件を知らない（理解していない）可能性があるヘルプデスクエージェン

ト、問題マネージャなどのService Manager ユーザ向けの一時的なカテゴリです。

Default 変更カテゴリでは、サブカテゴリを意図的に使用して、変更をさらに分類することはありません。分

類は、後で変更マネージャが変更をレビューして、変更を適切なカテゴリに割り当て直すときに行われます。

変更マネージャは、変更レコードや関連レコードの情報を使用して、変更をカテゴリ化します。別のカテゴ

リに割り当て済みの変更を更新して Default カテゴリにすることは絶対にしないでください。

Unplanned Change 変更カテゴリの処理

Unplanned Change カテゴリの目的は、Service Manager と UCMDB との統合の一部として使用することです。

UCMDB が CI への変更を検出したとき、実行される可能性のある処理の 1 つが変更のオープンです。変更の

発生は予定外であるため、Unplanned Change としてカテゴリ化されます。

このプロセスの一環として、マネージャは、CI への変更を承認すべきかどうかを判断します。承認する場合

は、UCMDB で検出された変更と一致するように Service Manager 内の CI 情報が更新されます。変更を拒否

する場合は、Service Manager 内の CI 情報に一致するように、技術者が CI を元の状態に戻す必要があります。

UCMDB の詳細については、「HP Universal Configuration Management Database」（268 ページ）を参照してくだ

さい。

変更管理のフェーズ

Service Manager ではフェーズを使用して、変更依頼の完了に必要な一連の手順を記述します。また、その

フェーズによって、ユーザに表示するフォーム、次のフェーズに進めるために必要な承認、および問題アラー

トが発行される条件も決まります。フェーズは、順々にのみ実行できます。アクションを並列に行うには、

変更タスクを使用します。

例えば、次の図は、以下のフェーズが順番に並ぶことで、CI Group カテゴリが構成されていることを示して

います。

1 CI グループの設計

2 CI グループの実装

3 CI グループの受け入れ

図 14-2  CI Group カテゴリのフェーズ例
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設定済みのカテゴリで使用されるフェーズ

表 14-2 に、設定済みのカテゴリが変更管理に使用するフェーズを示します。

緊急変更のフラグが付けられた変更のためのフェーズ

Default、Hardware、Maintenance、Network、および Software カテゴリでは、緊急変更フラグを設定できます。

このフラグにより、変更承認フェーズに「緊急グループの承認」が追加されます。変更が緊急としてオープ

ンされた場合、Change Logging フェーズがクローズすると、Prepare for Change Approval フェーズに直接移行

します（Change Review フェーズと Change Assessment and Planning フェーズはスキップされます）。

変更が緊急としてオープンされた場合、［アクティビティ］>［過去のアクティビティ］を実行すると、「This

change is logged as an Emergency Change.」と表示されます。変更が後で緊急になった場合は、「This change has

become an Emergency Change.」と表示されます。緊急フラグがチェックされていない場合は、「This change has

come back to the regular change process.」と表示されます。緊急変更（オープン、更新、またはクローズ）に更

新があると、変更マネージャにも通知が送られます。

表 14-2 設定済みカテゴリの変更管理フェーズ

カテゴリ フェーズとワークフロー

CI Group 1. Change Logging > 2. Implementing a CI Group > 3. Accept a CI Group

Default 1. Change Logging > 2. Change Review（この時点で、変更を適切なカテゴリに再分類

する必要あり） > 3. Evaluation and Change Closure

Hardware 1. Change Logging > 2. Change Review > 3. Change Assessment and Planning > 4.
Prepare for Change Approval > 5. Change Approval > 6. Change Implementation >
7. Evaluation and Change Closure

KM Document 1. Determine how to proceed with a Knowledge Document > 2. Revise a KM
Document > 3. View a working copy document and add feedback > 4. Determine
whether to Publish, Retire, or Revert a KM Document

Maintenance 1. Change Logging > 2. Change Review > 3. Change Assessment and Planning > 4.
Prepare for Change Approval > 5. Change Approval > 6. Change Implementation >
7. Evaluation and Change Closure

Network 1. Change Logging > 2. Change Review > 3. Change Assessment and Planning > 4.
Prepare for Change Approval > 5. Change Approval > 6. Change Implementation >
7. Evaluation and Change Closure

Release Management 1. Assess Release > 2. Release plan and design > 3. Release build and test > 4.
Release training ( オプション、変更の規模による ) > 5. Release distribution > 6.
Release back out (検証が失敗した場合 ) > 7. Release verification

Software 1. Change Logging > 2. Change Review > 3. Change Assessment and Planning > 4.
Prepare for Change Approval > 5. Change Approval > 6. Change Implementation >
7. Evaluation and Change Closure

Subscription 1. Approve request for subscription or unsubscribing > 2. Implement request for
subscription or unsubscribing > 3. Accept request for subscription or unsubscribing

Unplanned Change 1. Discovery Assessment > 2. Discovery Back Out > 3. Discovery Implementation >
4. Discovery Verification
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表 14-3 に、緊急変更のフラグが付けられた変更のためのフェーズをリストします。

注：上記のフェーズは初期設定システムに含まれていますが、ベストプラクティスの一部としては実装され

ません。

変更の承認

変更フェーズごとに 1 つまたは複数の承認を設定できます。現在のフェーズに関連付けられている承認がす

べて実現するまでは、変更依頼を次のフェーズに移動することはできません。承認を変更フェーズに追加す

ると、承認グループのメンバが、変更依頼の背景にあるビジネスニーズをレビューし、変更依頼を承認また

は否認できます。変更フェーズに承認を追加できるのは、システム管理者と変更実施者のみです。初期設定

で承認が必要となる変更フェーズを表 14-4 に示します。

表 14-3 緊急変更の変更管理フェーズ

カテゴリ フェーズとワークフロー

CI Group 1. Designing a CI Group > 2. Implementing a CI Group > 3. Accept a CI Group

Default 1. Change Logging > 2. Change Review > 3. （この時点で、カテゴリを、この表に示す他の

いずれかのカテゴリに変更する必要があります。）

Hardware 1. Change Logging > 2. Prepare for Change Approval > 3. Change Approval > 4.
Change Implementation > 5. Change Evaluation and Closure

Maintenance 1. Change Logging > 2. Prepare for Change Approval > 3. Change Approval > 4.
Change Implementation > 5. Change Evaluation and Closure

Network 1. Change Logging > 2. Prepare for Change Approval > 3. Change Approval > 4.
Change Implementation > 5. Change Evaluation and Closure

Software 1. Change Logging > 2. Prepare for Change Approval > 3. Change Approval > 4.
Change Implementation > 5. Change Evaluation and Closure

表 14-4 設定済みフェーズにおける承認

変更フェーズ 必要な承認

構築およびテスト リリースの構築およびテスト

CIGroupDesign • CIGroupCAB

• CIGroupAdmin

• CIGroupTech

CIGroupImplement CIGroup

変更承認 • 承認

• 緊急グループの承認

• RC リスク値に応じた承認

検出アセスメント アセスメント

配布および投入 リリースの配布および投入
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承認定義

それぞれの承認には、承認定義レコードが必要です。承認定義レコードには、変更を承認または否認できる

オペレータまたはグループ、必要な承認順序、および承認のレビューが必要な条件が記述されます。例えば、

下図は、Assessment 承認では 3 人のオペレータの承認が必要なことを示しています。COORDINATOR グルー

プは、変更を必ず承認する必要があります。サービスデスクオペレータの承認が必要なのは、リスクアセス

メントの値が 3 の場合のみです。Service Manager オペレータの承認が必要なのは、リスクアセスメントの値

が 1 の場合のみです。

9xs

図 14-3  承認定義レコードの例

計画および設計 • リリースの計画および設計

• RC リスク値に応じた承認

購読承認 購読承認

検証 リリースの検証

表 14-4 設定済みフェーズにおける承認

変更フェーズ 必要な承認
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Service Manager には承認タイプが 4 種類あり、そのタイプによって、変更を次のフェーズに進めるために必

要な承認の数が決まります。 表 14-5 に、承認タイプを示します。

承認オプション

承認権限を持つオペレータは、変更とタスクを承認、否認、または撤回できます。表 14-6 で承認オプション

について説明します。 

表 14-5 承認タイプ

承認タイプ 説明

全員の承認が必要 承認定義で定義されたすべてのグループ /オペレータが承認を発行しなければ、変更やタスクは承認

されません。一部の（すべてではない）グループ /オペレータのみが承認を行った場合、レコードの

ステータスは「承認待ち」となります。

例えば、承認定義に 3 つのグループ /オペレータが定義されているときに、その中の 1 つのグループ /

オペレータのみがレコードを承認したとすると、ステータスは「承認待ち」になります。承認テーブ

ルは現在の承認待ち、今後の承認および完了した承認アクションを表示します。

1 人の承認が必要 承認グループの中の任意の 1つのグループ /オペレータの承認で、変更またはタスクが承認されます。

これは、Service Manager のすべての承認のデフォルト値です。

定足数 承認グループの過半数のメンバが承認を行った時点で、変更またはタスクが承認されます。

全員の承認が必要 -

即時否認

すべてのグループ /オペレータがレコードを承認する必要があります。 初の否認によって、ステー

タスが「否認」に設定されます。承認者全員が承認アクションを登録する必要はありません。これ以

外の場合、承認グループのすべてのグループ /オペレータが否認を行った場合にレコードが否認され

ます。

表 14-6 変更管理での承認オプション

承認

オプション 説明

承認 承認者は、変更またはタスクの必要性を認め、依頼を実現するために必要なリソースのコミットメントを承認

します。すべての承認が完了すると、作業が始まります。このオプションを選択すると、変更依頼はブラウズ

モードになり、撤回オプションが使用可能になります。この変更依頼に対する承認権限のあるグループのメン

バでない場合、変更管理はエラーメッセージを生成します。

否認 承認者は必要なリソースのコミットを望まないか、変更またはタスクが不可欠と認識していません。否認が撤

回されるまで、以降の承認は実行できません。否認に対する処理を行うには、管理手続きをセットアップする

必要があります。否認を選択すると、アクションの理由を指定するように求めるダイアログボックスが開きま

す。説明を入力し、［OK］をクリックします。

撤回 承認者は、変更の必要性は認めていますが、リソースのコミットを望まないか、現時点で技術上のインシデン

トが存在する可能性があります。以前の承認または否認が撤回され、変更依頼は Pending の承認ステータスに

リセットされて、新しい承認のサイクルが必要になります。撤回を選択すると、アクションの理由を指定する

ように求めるダイアログボックスが開きます。説明を入力し、［OK］をクリックします。
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承認委任

承認委任は、承認権限を持つユーザが一時的に承認権限を資格のある別のオペレータに委任できるオプショ

ン機能です。アプリケーションの役割で「委任可能」オプションが有効になっているオペレータは、承認の

一部または全部を、承認委任ウィザードを使って委任できます。

承認委任ウィザードを使うと、オペレータは資格のある別のオペレータに、自分の承認キュー内のアイテム

を一時的に表示して操作する権限を与えることができます。ウィザードには、次の委任オプションが用意さ

れています。

• すべての承認を資格のある別のオペレータに委任

• 特定のアプリケーションからの承認を資格のある別のオペレータに委任

— オペレータとしての自分に直接割り当てられた承認を委任

— 承認グループのメンバとしての自分に割り当てられた承認を委任

• 指定した開始日から指定した終了日までの承認を委任

承認委任ウィザードを使って、オペレータは、任意の数の承認委任の組み合わせを作成できます。同じ承認

を同時に複数のオペレータに委任することもできます。委任者は、既存の承認委任を更新して、委任の開始

日と終了日や代理人の名前を変更できます。

代理人が Service Manager にログインすると、自分の承認と委任された承認が承認リストに表示されます。セ

キュリティ上の理由で、代理人は常に自分の元のアプリケーションの役割とオペレータレコードを維持しま

す。Service Manager は、代理人が承認を表示または操作する際の一時的な権限を決定します。

変更管理のタスク

Service Manager の変更タスクには、特定のフェーズを完了するために必要な作業が記述されます。現在の

フェーズに関連付けられているすべてのタスクが完了するまで、作業を次のフェーズに進めることはできま

せん。タスクは、順次処理と並列処理のどちらでも実行できます。例えば、ハードドライブを交換するハー

ドウェア変更の「変更の実行」フェーズを処理中だとします。その場合には、古いドライブのバックアップ、

古いハードドライブの取り外し、新しいハードドライブの取り付け、新しいハードドライブのテスト、新し

いハードドライブへのデータ復元などの変更タスクがあります。この例のタスクは、順次処理で実行されま

す。それは、新しいハードドライブにデータを復元するには、まずデータのバックアップを取り、新しいハー

ドドライブを取り付ける必要があるためです。並列処理のタスクとしては、使用するバックアップソフトウェ

アの決定、ハードドライブの購入先の決定、ハードドライブの変更に伴う作業量とリスクの調査確認などが

考えられます。

委任は、個々のオペレータに対してのみ可能です。グループには委任できません。

Service Manager では、サーベンスオクスリー（SOX）法などの規制上の理由から、委任者が過去の委任を削

除できないようになっています。Service Manager は、承認委任に対するすべての変更を、標準のフィールド

オーディット機能を使用して記録します。
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タスクには通常、タスクの説明、タスクの緊急度および優先度、タスクスケジューリング情報、およびタス

ク割り当てが含まれます。

変更管理のタスクは、次のとおりです。

• タスクのオープン、割り当て、および変更への関連付け。

• タスクの検索。

• タスクカテゴリ、環境、およびフェーズの管理。

• タスクキューの使用。
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変更管理の役割

表 14-7 に、変更管理の役割の責任範囲を示します。

表 14-7 変更管理 ユーザの役割

役割 責任

変更アナリスト • 変更の影響の評価時に変更コーディネータに必要な情報をデリバリするために、変更アセスメ

ントと計画立案フェーズに関係する場合もある

• タスクが正しく割り当てられたことを確認し、必要な場合はタスクを拒否する

• 変更計画に基づいて変更を構築、テスト、および実装する

• 必要に応じてバックアップ計画を実行する

変更承認者 • 依頼されたときに変更を承認または拒否するサービス管理ツールを使用して電子的に変更を承

認または拒否するか、あるいは変更諮問委員会（CAB）または緊急変更諮問委員会（E-CAB）
の会合を通して変更を承認または拒否することができる

変更コーディネータ • 変更を登録し、正しい変更モデルと変更詳細を適用する

• 作成済みの計画に従って変更のスケジュールを設定する

• 変更を構築、テスト、および実行するための変更タスクを作成する

• 変更のアセスメントフェーズをコーディネートし、アセスメント情報に基づいて変更計画を作

成する

• 変更がテスト基準に合格したことを確認する

• 変更を本番環境に正しく実装できたことを確認する

• 実装後に、変更処理を評価し、変更をクローズする

• 変更の実装に失敗した場合は、実装の途中または実装後に、修復計画を有効にしてシステムを

変更前の状態に戻す

変更マネージャ • アセスメントおよび計画立案フェーズの後にすべての変更をレビューし、適切な変更承認者に

変更を渡す

• 必要に応じて変更諮問委員会を召集する

• 承認が得られた後に変更を更新する

• 実装後のレビューで定期的に変更をレビューし、フォローアップアクションを決定および実行

する

• 緊急変更処理プロセスが開始された場合のすべての活動をコーディネートする

E-CAB • 緊急変更が行われた際に承認を行う必要がある変更承認者の選任

リリースパッケージ

および構築マネージャ

• 環境からテスト環境に、またはテスト環境から本番稼動環境に新しいリリースを転送するアナ

リストを変更する。新しいリリースをビルドした変更アナリストがこの役割を担うことはでき

ない。
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変更管理の入力と出力

変更は、いくつかの方法で開始して解決できます。表 14-8 に変更管理プロセスの入力と出力の概略を示し

ます。

変更管理の重要業績評価指標

表 14-9 に示す重要業績評価指標（KPI）は、変更管理プロセスの評価に役立ちます。トレンド情報を可視化

するには、KPI データを定期的にグラフにすることが役立ちます。すべての KPI 要件について報告するには、

Service Manager から提供されるデータに加えて、追加ツールも必要になる場合があります。

表 14-8 変更管理の入力と出力

変更管理への入力 変更管理からの出力

• 変更とリリースのためのポリシと戦略

• 変更依頼

• 変更提案

• 計画（変更、移行、リリース、展開、テスト、評価、および修復）

• 現在の変更スケジュールとサービスの予定済みの停止（PSO）

• 現在の資産、または構成アイテム

• 計画どおりの構成ベースライン

• テスト結果、テストレポート、および評価レポート

• 拒否された変更依頼（RFC）

• 承認された RFC

• サービス、またはインフラストラクチャへの

変更

• 新規、変更済み、または破棄済みの資産または
CI

• 変更スケジュール

• 修正された PSO

• 認証された変更計画

• 変更決定とアクション

• 変更文書とレコード

• 変更管理レポート

表 14-9 変更管理の重要業績評価指標

タイトル 説明

未承認の変更の

パーセント

特定の期間内に実行された、未承認の変更のパーセント。変更依頼が登録されていないインフラスト

ラクチャの変更は、未承認と見なされます。

変更が原因のインシ

デントのパーセント

特定の期間内で変更の実行で生じるインシデントのパーセント。

緊急変更の

パーセント

特定の期間内で、クローズされた変更の総数に緊急変更が占めるパーセント。

成功した変更の

パーセント

特定の期間内で、実行が成功してクローズされる変更の総数のパーセント。

切り戻された変更の

パーセント

特定の期間内に修復計画を有効化するクローズ済み変更の総数のパーセント。

拒否された変更の

パーセント

特定の期間内に拒否されたクローズ済み変更の総数のパーセント。

フェーズごとの

平均時間

特定期間内に、各変更フェーズ（Change Review、Change Assessment and Planning、Change Approval、

Coordinate Change Implementation、Change Evaluation and Closure）に費やした平均時間。
228 第14章



完全を期すため、ITIL V3 および COBIT 4.1 の KPI を以下に示します。

ITIL V3 の重要業績評価指標

次に示すのは、変更管理に対する ITIL V3 の KPI です。

• サービスに対して実行した変更の中で、顧客の要件を満たす数（例：品質 /費用 /時間。すべての変更の

中のパーセントで表示）

• 変更プロセスの費用との比較で、改善が行われた意義に加えて悪影響が防止されたか終結した意義で表

される変更の利点

• 不正確な仕様と不十分または不完全なインパクトアセスメントによって生じるサービスの支障、不具合、

作業のやり直しの数の減少

• 未承認の変更の数の減少

• 変更依頼のバックログの減少

• 予定外の変更、および緊急修正の数とパーセントの減少

• 変更の成功率（レビューで成功と見なされる変更、つまり承認された RFC の数のパーセント）

• 修復が必要な変更の数の減少

• 不合格の変更の数の減少

• 緊急度 /優先度 /変更タイプに基づいた実行の平均時間

• 変更に起因するインシデント

• 変更の予測での正確性のパーセント

COBIT 4.1 の重要業績評価指標

次に示すのは、変更管理に対する COBIT 4.1 の KPI です。

• 不正確な仕様、または不完全なインパクトアセスメントにより生じる支障、またはデータエラーの数

• 不適切な変更仕様により生じるアプリケーションの作業のやり直しの量

• 変更の実施に必要な時間と労力の短縮

• 変更総数の中で緊急が占めるパーセント

• 不適切な変更仕様により、インフラストラクチャに対して不合格となった変更のパーセント

• 正式に追跡、報告、または承認されていない変更の数

• バックログされた変更依頼の数

• 自動ツールで記録され追跡された変更のパーセント

• 正式な変更コントロールプロセスに従った変更のパーセント

• 拒否された変更依頼に対する承認された変更の比率
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• 各ビジネスアプリケーション、またはインフラストラクチャで維持されているさまざまなバージョン

の数

• インフラストラクチャコンポーネントに対する緊急変更の数とタイプ

• インフラストラクチャコンポーネントに対するパッチの数とタイプ

変更管理の RACI マトリクス

RACI（Responsible、Accountable、Consulted、および Informed）ダイアグラムまたは RACI マトリクスは、プ

ロジェクトのデリバリまたはプロセスの運用におけるさまざまなチームまたは人員の役割および責任を記述

するために使用されます。特に、職務 /部門間にまたがるプロジェクトおよびプロセスにおいて役割および責

任を明確化する場合に役立ちます。変更管理の RACI マトリクスを表 14-10 に示します。

表 14-10 変更管理の RACI マトリクス

プ
ロ
セ
ス

 I
D

 ア
ク
テ
ィ
ビ
テ
ィ

変
更
マ
ネ
ー
ジ
ャ

サ
ー
ビ
ス
デ
ス
ク
エ
ー
ジ
ェ
ン
ト

イ
ン
シ
デ
ン
ト
マ
ネ
ー
ジ
ャ

問
題
マ
ネ
ー
ジ
ャ

リ
リ
ー
ス
マ
ネ
ー
ジ
ャ

変
更
コ
ー
デ
ィ
ネ
ー
タ

変
更
承
認
者

（
ま
た
は

 C
A

B
/E

-C
A

B
）

変
更
ア
ナ
リ
ス
ト

リ
リ
ー
ス
パ
ッ
ケ
ー
ジ

お
よ
び
構
築
マ
ネ
ー
ジ
ャ

ST 2.1 変更のログへの記録 A R R R R R

ST 2.2 変更のレビュー A I I I R

ST 2.3 変更アセスメントと計画立案 A I I I I R C/I C/I

ST 2.4 変更承認 R/A I I I I I R

ST 2.5 変更の実行のコーディネート A I I I I R R R

ST 2.6 変更評価とクローズ R/A C C C C R C C

ST 2.7 緊急変更処理 R/A C/I R R R
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15 変更管理のワークフロー
変更管理は、組織のインフラストラクチャに対する変更の依頼、管理、承認、コントロールのプロセスを管

理します。管理対象となるインフラストラクチャには、ネットワーク環境、設備、電話、リソースなどの資

産があります。製品およびサービスに対するユーザの依頼については、「依頼管理」を参照してください。

変更管理は自動的に承認処理を行うので、メモを取ったり、電子メールを送信したり、電話をかけたりする

必要がなくなります。

変更管理プロセスは、この章で説明する以下のプロセスで構成されます。

• 「変更のログへの記録（プロセス ST 2.1）」（231 ページ）

• 「変更のレビュー（プロセス ST 2.2）」（235 ページ）

• 「変更アセスメントと計画立案（プロセス ST 2.3）」（238 ページ）

• 「変更承認（プロセス ST 2.4）」（241 ページ）

• 「変更の実行のコーディネート（プロセス ST 2.5）」（244 ページ）

• 「変更評価とクローズ（プロセス ST 2.6）」（249 ページ）

• 「緊急変更処理（プロセス ST 2.7）」（252 ページ）

変更のログへの記録（プロセス ST 2.1）

変更を必要とする個人または組織グループが変更依頼（RFC）を開始できます。変更依頼は、ユーザインタ

ラクション管理、インシデント管理、問題管理、およびリリース管理プロセスなど、管理プロセスの一部と

して開始できます。各 RFC は、特定可能な方法で登録する必要があります。HP Service Manager では、変更

のログへの記録を標準化および高速化する変更テンプレートを提供しています。

次に示すユーザの役割で変更のログへの記録を実行できます。

• サービスデスクエージェント

• 問題マネージャ

• 変更コーディネータ

• リリースマネージャ

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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図 15-1  変更のログへの記録ワークフロー
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表 15-1 変更のログへの記録プロセス

プロセス 
ID

手順

または判断 説明 役割

ST 2.1.1 新規変更を

作成

この手順は、サービスデスクエージェントが「変更依頼」カ

テゴリの open-idle インタラクションに関して作業しており、

ツールで変更レコードを作成してエスカレーションしたとき

に開始されます。

サービスデスクエージェント

ST 2.1.2 エスカレーショ

ンの詳細を

入力

変更の場所、担当グループ、依頼終了日をレビューおよび更

新します。

サービスデスクエージェント

ST 2.1.3 インタラクショ

ン番号を提供

して、ユーザに

新情報を

提供

第一段階でインタラクションから変更が作成されると、ユー

ザはインタラクション番号を受信し、サービスデスクエー

ジェントが実行するアクションが通知されます。セルフサー

ビスを介してインタラクションが作成されると、ユーザには

インタラクションステータスおよびアクションが通知されま

す。次に、変更は変更のレビュー手順（ST 2.2.1）に送られます。

サービスデスクエージェント

ST 2.1.4 差し戻された

変更を

レビュー

変更コーディネータは、変更依頼の内容をレビューし、差し

戻しました。サービスデスクエージェントは、理由と指定さ

れたアクションをチェックします。

サービスデスクエージェント

ST 2.1.5 変更を取り消

すか?
拒否の理由に基づいて、変更依頼は有効でなく、取り消す必

要があると判断できます（例えば、請求された情報の提出が

実現可能ではない場合など）。変更が取り消されると、変更の

レビューとクローズプロセスが開始されます（ST 2.6.2）。変

更が取り消されない場合は、ST 2.1.6 に進みます。

サービスデスクエージェント

ST 2.1.6 情報は完全か? 変更依頼が拒否されたのは、すべての必要な情報が含まれて

いなかったためですか?「はい」の場合は ST 2.1.8 に進みます。

「いいえ」の場合は ST 2.1.7 に進みます。

サービスデスクエージェント

ST 2.1.7 必要な情報を

収集

サービスデスクエージェントは、変更開始者に連絡し、必要

な情報を収集し記録します。

サービスデスクエージェント

ST 2.1.8 変更を割り当

てる

• 問題マネージャは、既知のエラーを変更依頼にエスカレー

トします。

• リリースマネージャは、新規リリースを実行するための新

規変更依頼を作成します。

• 変更コーディネータが、オペレーションまたは開発の IT
専門家の直接依頼に基づいて、新規変更依頼を作成し

ます。

正しい変更モデルが既知であれば、その場で選択できます。

既知でない場合は、「デフォルト変更」変更モデルを選択し

ます。

問題マネージャ / リリースマ

ネージャ/変更コーディネータ
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ST 2.1.9 新規変更を

作成

変更依頼は、既知のエラーの解決策を実施する場合のように、

別のプロセスからのエスカレーションによって作成されるこ

とがあります。変更依頼を新規作成します。正しい「変更」

カテゴリがわかっている場合は、それを選択できます。不明

な場合は、「変更」カテゴリに「デフォルト変更」を選択しま

す。変更レコードの必須フィールドに入力します（別のレコー

ドからエスカレートされた変更の場合は、一部のフィールド

は自動入力されます）。

インシデントマネージャ /問

題マネージャ /リリースマ

ネージャ /変更コーディネー

タ /サービスレベルマネー

ジャ /サービス依頼マネー

ジャに通知

ST 2.1.10 変更テンプレー

トを選択（適

切な場合）

変更フォームの入力に便利な変更テンプレートが存在する場

合は選択します。これにより、事前定義された情報が入力さ

れます。ST 2.1.11 に進み、変更テンプレートの指示に従います。

インシデントマネージャ /問

題マネージャ /リリースマ

ネージャ /変更コーディネー

タ /サービスレベルマネー

ジャ /サービス依頼マネー

ジャに通知

ST 2.1.11 変更テンプレー

トの指示を

実行

テンプレートの指示に従って残りのフィールドに入力しま

す。ST 2.1.12 に進み、変更をグループに割り当てます。

インシデントマネージャ /問

題マネージャ /リリースマ

ネージャ /変更コーディネー

タ /サービスレベルマネー

ジャ /サービス依頼マネー

ジャに通知

ST 2.1.12 グループに変

更を割り当て

RFC が完了したら、担当グループと変更コーディネータに

新情報を提供します。ST 2.2.1 に進み、変更コーディネータは

変更レコードをレビューします。

インシデントマネージャ /問

題マネージャ /リリースマ

ネージャ /変更コーディネー

タ /サービスレベルマネー

ジャ /サービス依頼マネー

ジャに通知

ST 2.1.13 差し戻された

変更を

レビュー

差し戻された変更をレビューし、さらに詳細な情報を収集す

るか、変更を取り消すかを判断します。ST 2.1.14 に進み、変

更を取り消すかどうかを決定します。

インシデントマネージャ /問

題マネージャ /リリースマ

ネージャ /変更コーディネー

タ /サービスレベルマネー

ジャ /サービス依頼マネー

ジャに通知

表 15-1 変更のログへの記録プロセス （つづき）

プロセス 
ID

手順

または判断 説明 役割
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変更のレビュー（プロセス ST 2.2）

変更依頼がログに記録された後に、変更コーディネータは、依頼が論理的かつ実行可能で必要で完全である

ことを検証します。さらに情報が必要な場合は、変更コーディネータは開始者が依頼を更新することを要求

します。変更コーディネータは、変更が既に以前に提出されて拒否されたかどうかを確認するためにチェッ

クします。依頼された変更が要求を満たしていない場合、変更コーディネータは変更を拒否して、拒否の理

由を変更開始者に伝えます。変更レビュープロセスは、変更コーディネータによって実行されます。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

ST 2.1.14 変更を取り消

すか?
拒否の理由に基づいて、変更依頼は有効でなく、取り消す必

要があると判断できます（例えば、請求された情報の提出が

実現可能ではない場合など）。変更が取り消されると、変更の

レビューとクローズプロセスが開始されます（ST 2.6.2）。変

更が取り消されない場合は、ST 2.1.12 に進みます。

インシデントマネージャ /問

題マネージャ /リリースマ

ネージャ /変更コーディネー

タ /サービスレベルマネー

ジャ /サービス依頼マネー

ジャに通知

ST 2.1.15 情報は完全か? 変更レコードの情報がすべて入力済みかどうかを確認しま

す。「はい」の場合は ST 2.1.12 に進み、変更を正しいグルー

プに割り当てます。「いいえ」の場合は ST 2.1.16 に進み、必

要な情報を収集します。

インシデントマネージャ /問

題マネージャ /リリースマ

ネージャ /変更コーディネー

タ /サービスレベルマネー

ジャ /サービス依頼マネー

ジャに通知

ST 2.1.16 必要な情報を

収集

変更開始者に連絡し、必要な情報を収集および記録します。

ST 2.1.15 に進み、変更レコード情報が完全かどうかを確認し

ます。

インシデントマネージャ /

問題マネージャ /リリース

マネージャ /変更コーディ

ネータ /

サービスレベルマネージャ /

サービス依頼マネージャ

表 15-1 変更のログへの記録プロセス （つづき）

プロセス 
ID

手順

または判断 説明 役割
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表 15-2 変更のレビュープロセス

プロセス ID 手順または判断 説明 役割

ST 2.2.1 変更をレビュー 変更コーディネータは、新規変更依頼キューから変更を選択し、変更

情報のレビューを開始します。

変更

コーディネータ

ST 2.2.2 情報が完全で正しい

グループに割り当て

られているか?

変更コーディネータは、変更に必要な情報が使用可能か、また変更が

正しいサポートグループに割り当てられているかを検証します。「は

い」の場合は ST 2.2.7 に進みます。「いいえ」の場合は ST 2.2.3 に進み

ます。

変更

コーディネータ

ST 2.2.3 変更を更新 変更コーディネータは、変更を更新し、変更が依頼開始者に返される

理由を示します。

変更

コーディネータ

ST 2.2.4 インタラクションか

ら作成された変更か?
変更コーディネータは、変更依頼が、インタラクションまたは問題チ

ケットのどちらから作成されたかを判断します。インタラクションレ

コードから作成された場合、拒否された変更依頼はサービスデスクに

送信されます（ST 2.2.5）。問題チケットから作成された場合、拒否さ

れた変更は問題マネージャに送り返されます（ST 2.2.6）。

変更

コーディネータ

ST 2.2.5 サービスデスクに

通知

変更コーディネータは、必要なアクションを含めて変更が返された理

由をサービスデスクに通知します。

変更

コーディネータ

ST 2.2.6 変更開始者に通知 変更コーディネータは、変更が差し戻された理由を、必要なアクショ

ンを含めて開始者に通知します。

変更

コーディネータ

ST 2.2.7 サービス依頼? 変更コーディネータは、サービス依頼によって依頼を処理できるかど

うかを確認します。「はい」の場合は ST 2.2.8 に進み、変更を拒否しま

す。「いいえ」の場合は ST 2.2.9 に進み、変更の妥当性を検証します。

変更

コーディネータ

ST 2.2.8 変更を拒否 変更コーディネータは変更を拒否し、拒否の理由でレコードを更新し

ます。次に、変更は、変更評価とクローズプロセス（ST 2.6.2）に送ら

れます。

変更

コーディネータ

ST 2.2.9 変更の妥当性を検証 変更コーディネータは、変更が論理的かつ実行可能で必要であること

を検証して、会社の標準やポリシに相反していないことと、以前に開

始および拒否されていないことを確認します。

変更

コーディネータ

ST 2.2.10 検証は承認済みか? 変更が妥当性基準を満たす場合は、ST 2.2.12 に進みます。 そうでない

場合は、ST 2.2.11 に進みます。

変更

コーディネータ

ST 2.2.11 変更カテゴリを選択 変更依頼は、初期的にはデフォルトのカテゴリで作成されています。

ここで、変更コーディネータは、適切な変更カテゴリを選択します。

変更

コーディネータ
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変更アセスメントと計画立案（プロセス ST 2.3）

通常の変更は、次の質問の答えに基づいて変更コーディネータが変更の必要性を評価します。

• 変更の必要性を提起した依頼者は誰か

• 変更の理由は何か

• 変更からどのような結果を期待するか

• 変更に伴うリスクは何か

• 変更の実施するために必要なリソースは何か

• 変更の構築、テスト、および実行を誰が担当するか

• この変更は、他の変更とどのような関係があるか

これらの質問の回答に基づいて、変更が分類、優先順位付け、および計画されてから、修復計画が展開され

ます。

変更レビュープロセスは、変更コーディネータによって実行されます。

ST 2.2.12 変更テンプレートを

選択 /検証（適切な

場合）

使用可能な変更テンプレートがある場合はこれを使用します。または、

正しいテンプレートが選択されていることを確認します。これにより、

変更レコードのフィールドが自動入力されます。

変更

コーディネータ

ST 2.2.13 変更テンプレートの

指示を実行

変更テンプレートの指示を実行します。 変更

コーディネータ

ST 2.2.14 変更の詳細を入力 変更カテゴリから自動的に提供されない他の情報を使用して、変更を

完了します。

変更

コーディネータ

表 15-2 変更のレビュープロセス （つづき）

プロセス ID 手順または判断 説明 役割
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表 15-3 変更アセスメントと計画立案プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 2.3.1 変更のインパクトを評

価し、リスクカテゴリ

を決定

変更に対するインパクトとリソースのアセスメントを実行する場合、

変更コーディネータは次の関連する項目を考慮します。

• 顧客の業務に対する変更のインパクト

• インフラストラクチャと顧客サービスへの影響

• 同じインフラストラクチャ（またはプロジェクト）で実行されて

いる他のサービスへのインパクト

• 組織内の IT 以外のインフラストラクチャへのインパクト

• 変更を実行しない場合の影響

• 考えられる費用、必要な人の人数と可用性、経過時間、および必

要とされる新たなインフラストラクチャ要素を対象とする、変更

の実行に必要な IT、ビジネス、およびその他のリソース

• 現在の変更スケジュール（CS）と予測されるサービスの停止（PSO）

• 変更が実行された場合に追加で継続的に必要なリソース

• 継続性計画、キャパシティ計画、セキュリティ計画、回帰テスト

スクリプト、データ、テスト環境、サービスオペレーションプラ

クティスへのインパクト

必要に応じて、変更コーディネータは、ビジネス所有者およびテクニ

カルアナリストの要件、およびリスクの可能性を含めることができま

す。それから、適切なリスクを計算、または測定し、変更を実行する

プロセスと決定に含めることができます。変更のインパクトと発生す

る可能性に基づいて、リスクカテゴリを決定します。

変更

コーディネータ

ST 2.3.2 変更を評価 変更コーディネータは、変更アセスメント後、変更アナリスト（例：

IT 専門家、セキュリティオフィサ、システム管理者）に連絡します。

変更アナリストは、情報を評価し、変更の承認を支持するかどうかを

示します。

変更

コーディネータ

ST 2.3.3 変更の承認は支持され

たか?
変更評価に基づいて、変更コーディネータは変更に対する承認が支持

されたかどうかを確認します。「いいえ」の場合は ST 2.3.4 に進みま

す。「はい」の場合は ST 2.3.6 に進みます。

変更

コーディネータ

ST 2.3.4 インパクトとリスクカ

テゴリに満足できな

かったか?

変更が承認されなかったのは、インパクトとリスクカテゴリに満足で

きなかったからですか? 「はい」の場合は ST 2.3.1 に戻ります。「いい

え」の場合は ST 2.3.5 に進みます。

変更

コーディネータ

ST 2.3.5 変更を拒否 変更コーディネータは変更を拒否し、拒否の理由で変更を更新しま

す。次に、変更は、変更評価とクローズプロセス（ST 2.6.2）に送ら

れます。

変更

コーディネータ
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変更承認（プロセス ST 2.4）

あらゆる変更は、変更許可者（役割、人、または人のグループ）から正式な認証を取得する必要があります。

個々のタイプの変更に対する認証レベルは、変更のタイプ、サイズ、またはリスクに基づいて判断されます。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

ST 2.3.6 優先度をレビューして

更新（適切な場合）

優先度（変更のインパクトと緊急度に基づいて計算）をレビューしま

す。必要に応じてインパクトや緊急度を更新し、優先度を変更します。

優先度は、変更を処理する順序を規定します。ST 2.3.7 に進み、変更

がサービスの作成 /変更に関連しているかどうかを判断します。

変更

コーディネータ

ST 2.3.7 サービスの作成または

変更?
この変更は、サービスの作成または変更に関連していますか?「はい」

の場合はサービスレベル管理（SD 2.2.1）に進み、サービスを作成ま

たは変更します。「いいえ」の場合は ST 2.3.8 に進み、変更をスケ

ジュールします。

変更

コーディネータ

ST 2.3.8 変更を計画および

スケジュール

変更コーディネータは、変更を慎重に計画し、スケジュールします。

変更を実行するために必要なアクティビティを示す、詳細な変更計画

を作成する必要があります。変更計画は、変更タスクでビジュアル表

示できます。非常に詳細な計画を作成した場合は、計画を添付ファイ

ルとして変更に添付する方が適切な場合もあります。

変更を変更カレンダで公開するには、変更の予定開始日および予定終

了日を入力する必要があります。変更をスケジューリングする前に、

同じ予定期間内に衝突する変更がないかどうかを、変更カレンダで確

認してください。変更は、可能であれば、影響を受けるサービスの

（SLA で合意された）メンテナンス期間内に予定してください。

変更

コーディネータ

ST 2.3.9 修復計画を展開 変更コーディネータは、変更を元に戻す方法を記述した代替修復シナ

リオを含む修復計画を展開します。

変更

コーディネータ

ST 2.3.10 変更マネージャに通知 変更マネージャに通知し、［フェーズをクローズ］で変更のステータ

スを更新します。

変更

コーディネータ

表 15-3 変更アセスメントと計画立案プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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表 15-4 変更承認プロセス

プロセス ID 手順または判断 説明 役割

ST 2.4.1 変更をレビュー 変更マネージャは、変更が論理的で実行可能であり必要不可欠である

ことを検証します。変更マネージャは、変更が会社の標準やポリシに

相反していないことを確認し、提起された変更が過去に提起され拒否

されたことがあるかどうかもチェックします。この検証ステップは通

常、プロセスの前のステップで変更コーディネータによっても実行さ

れていますが、職務の分離の理由から、必ず変更マネージャが変更を

再度検証するようにしてください。

変更

マネージャ

ST 2.4.2 変更は有効か? 「はい」の場合は ST 2.4.4 に進みます。「いいえ」の場合は ST 2.4.3 に

進みます。

変更

マネージャ

ST 2.4.3 変更を拒否 変更が無効な場合、変更は変更マネージャによって拒否され、変更評

価とクローズプロセスのために入力されます。

変更

マネージャ

ST 2.4.4 インパクトとリスク

の分析結果は満足で

きるものか?

「はい」の場合（変更インパクトのアセスメントとリスクカテゴリの分

析 /決定が満足できるものである場合）は、ST 2.4.6 に進みます。「い

いえ」の場合は ST 2.4.5 に進みます。

変更

マネージャ

ST 2.4.5 変更を更新 インパクトとリスクの分析に関するコメントで変更を更新してから、

変更コーディネータに変更の更新を依頼します。

変更マネー

ジャ

ST 2.4.6 計画とスケジューリ

ングは満足できるも

のか?

「はい」の場合は ST 2.4.8 に進みます。「いいえ」の場合は ST 2.4.7 に

進みます。

変更

マネージャ

ST 2.4.7 変更を更新 計画とスケジュールに関するコメントで変更を更新してから、変更

コーディネータに変更の更新を依頼します。

変更

マネージャ

ST 2.4.8 変更を更新して承認

を依頼

「変更」カテゴリを選択すると、承認者が特定されます。変更レコード

を更新し、［フェーズをクローズ］で変更のステータスを更新してか

ら、承認依頼を承認者に提出します。ST 2.4.9 に進み、CAB 会議をス

ケジュールします（必要に応じて）。

変更

マネージャ

ST 2.4.9 CAB 会議をスケジュー

ル（適切な場合）

変更承認について話し合う CAB 会議を予定する必要があるか、そう

ではなく、電子メールまたは変更管理登録システムによって変更を認

証できるかどうかを変更マネージャが判断します。

変更

マネージャ

ST 2.4.10 変更を承認 変更承認者は、自分の承認が必要な変更を選択し、変更の内容をチェッ

クしてから、変更を承認または拒否します。変更承認者は、承認を与

える前に質問がある場合は、変更コーディネータに質問します。変更

を拒否する場合、変更承認者は否認の理由を記入する必要があります。

変更承認者
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変更の実行のコーディネート（プロセス ST 2.5）

認証された変更依頼は、関連する技術グループに渡して、変更を構築、テスト、および実行してもらう必要

があります。変更コーディネータは、構築フェーズ、テストフェーズ、および実行フェーズのためのタスク

をスケジュールし、責任のある変更アナリストにそれらのタスクを割り当てます。変更管理は、変更がスケ

ジュール通りに確実に実行されることに責任があります。承認された変更を実際に実行するのは、専門家グ

ループの変更アナリストです。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

ST 2.4.11 すべての承認者が

承認したか?
すべての承認者が変更を認証したら、変更マネージャは変更が全員に

よって承認されているかを検証します。「はい」の場合は ST 2.4.12 に

進みます。「いいえ」の場合は ST 2.4.13 に進みます。

変更

マネージャ

ST 2.4.12 変更を更新 変更マネージャは承認情報で変更を更新し、変更を変更コーディネー

タに渡して実行できるようにします。

変更

マネージャ

ST 2.4.13 否認理由をレビュー 変更承認者によって変更の承認が否認された理由をレビューします。 変更

マネージャ

ST 2.4.14 インパクト、リスク、

計画立案、スケジュー

リングの問題による

否認?

「はい」の場合は ST 2.4.4 に進みます。「いいえ」の場合は ST 2.4.15 に

進みます。

変更

マネージャ

ST 2.4.15 変更を拒否 変更マネージャは、承認結果に基づいて変更を拒否します。変更マネー

ジャは拒否の理由を記入し、変更は変更評価とクローズプロセスに送

られます。

変更

マネージャ

表 15-4 変更承認プロセス （つづき）

プロセス ID 手順または判断 説明 役割
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表 15-5 変更の実行のコーディネートプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 2.5.1 実行をスケジュール 変更コーディネータは、作成済みの計画に従って、変更管理をスケ

ジュールします。

変更

コーディネータ

ST 2.5.2 SLM が依頼した

変更か?

変更は SLM が依頼したものかどうか、サービスカタログやサービス

定義文書（SDD）の更新が必要かどうかを確認します。

「はい」の場合はサービスレベル管理（SD 2.1.6）に進み、サービスカ

タログのメンテナンスを行います。これが完了すると、変更プロセス

は ST 2.5.4 に進みます。「いいえ」の場合は ST 2.5.3 に進み、DML の

更新が必要かどうかを判断します。

変更

コーディネータ

ST 2.5.3 確定版メディアの保管

庫の変更が必要か?
この変更には、確定版メディアライブラリの変更（例えば、ソフト

ウェア開発や新タイプのハードウェアに関連する変更など）が必要で

すか?

「いいえ」の場合は ST 2.5.3 に進みます。「はい」の場合は、確定版メ

ディアライブラリに進んで変更を行ってから、次のアクティビティが

実行されるリリースおよび展開プロセスに変更を転送します。

• リリースの計画

• 確定版メディアの保管庫の更新

• 利害関係者と連絡を取る

• リリースの構築

• リリースのテスト

• 文書のリリース

リリースおよび展開管理でリリースパッケージの処理が終了すると、

変更が変更管理プロセスに返されます。

変更

コーディネータ

ST 2.5.4 構築、テスト、実行の

ためのタスクの作成と

監視

変更コーディネータは、変更を構築、テスト、および実行するための

タスクを作成します。すべてのタスクがスケジュールされ、予定され

た変更アナリストに割り当てられます。次に、変更コーディネータは、

変更タスクの進行状況と変更を監視します。

変更

コーディネータ

ST 2.5.5 タスクを検証 変更アナリストは、変更タスクが正しく割り当てられていることと、

変更タスクを実行するための情報が不足していないことを確認し

ます。

変更

アナリスト

ST 2.5.6 割り当てが不適切、ま

たは情報が不完全か?
割り当てが正しくない場合や情報が不完全な場合は、ST 2.5.9 に進み

ます。そうでない場合は、ST 2.5.7 に進みます。

変更

アナリスト

ST 2.5.7 タスクを作成、

文書化、更新

変更アナリストは、スケジュールされたとおり、変更を構築または設

定します。インフラストラクチャ内のすべての変更が、文書に詳しく

記述されていることが重要です。変更の構築が終了したら、変更アナ

リストは変更をテスト用に送信します。

変更

アナリスト
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ST 2.5.8 変更をテスト、

文書化、更新

すべてのハードウェアの変更、ソフトウェアの変更、および新規リ

リースは、本番環境に実装する前にテストする必要があります。テス

トアクティビティをサポートするテスト計画が使用できる必要があ

り、テスト結果を文書化する必要があります。

変更

アナリスト

ST 2.5.9 タスクを拒否 変更タスクが拒否され、変更コーディネータに返されます。 変更

アナリスト

ST 2.5.10 テストに合格したか? 変更コーディネータは、変更がテスト基準に合格したことを確認しま

す。「はい」の場合、変更は本番環境で実行する承認を受けたことに

なります。ST2.5.12 に進みます。そうでない場合は、ST 2.5.11 に進み

ます。

変更

コーディネータ

ST 2.5.11 構築を続行するか? 変更コーディネータは、変更のテストに問題が発生した理由をレ

ビューし、構築が継続可能かどうかを判断します。「はい」の場合は

ST 2.5.4 に進み、構築、テスト、および実行のためのタスクの作成と

監視を行います。「いいえ」の場合はフェーズを「アセスメントと計

画立案」に変更し、ST 2.3.1（変更のインパクトを評価し、「リスク」

カテゴリを決定）に進みます。

変更

アナリスト

ST 2.5.12 変更を実行 変更アナリストは、変更実行スケジュールに従って、本番環境で変更

を実行します。

変更

アナリスト

ST 2.5.13 本番テストを実行 本番環境で変更を実行したすぐ後に、変更の実行が成功したかどうか

を確認する検証テストを実施します。

変更

アナリスト

ST 2.5.14 実行は成功か? 変更コーディネータは、本番環境で変更の実行が成功したかどうかを

確認します。修復アクティビティが実行された場合、変更コーディ

ネータは、修復計画の通りの結果が得られたことを確認します。

すべての関連タスクを検証およびレビューし、完全かどうかをチェッ

クします。変更の修復計画が実施された場合、変更の修復シナリオと

タスクが正しく処理されたことと、修復管理が完了していることを確

認します。

「はい」の場合は ST 2.6.1 に進み、変更処理を評価します。「はい」の

場合は構成管理の計画プロセス（ST 3.1.3）に進みます。これにより、

構成マネージャは構成管理システム（CMS）の変更タスクをレビュー

します。対象となっている CI へのすべての変更が CMS に登録される

まで、変更はクローズできません。

「はい」の場合は依頼フルフィルメント管理プロセス（SO 3.5.14）に

進み、サービスカタログアイテムの作成、更新、終了が完了したこと

を対象となるオーディエンスに通知します（該当する場合）。「いいえ」

の場合は ST 2.5.15 に進み、修復計画をレビューします。

変更

コーディネータ

表 15-5 変更の実行のコーディネートプロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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ST 2.5.15 修復計画をレビュー 変更コーディネータは、修復計画をレビューし、計画を有効化するか

どうかを判断します。この作業には、技術およびビジネス上の利害関

係者との話し合いを行い、次の手順について合意が必要になる場合が

あります。ST 2.5.16 に進み、修復計画を（再）有効化します。

変更

コーディネータ

ST 2.5.16 修復計画を（再）

有効化?
変更コーディネータは、本番環境を合意した状態に戻すために、修復

計画を有効化（または過去に有効化した場合は再有効化）するかどう

かを評価します。

変更

コーディネータ

ST 2.5.17 修復のためのタスクを

作成および監視

修復計画での指示に従ってタスクを作成し、変更アナリストに割り当

てます。タスクの進行状態を監視します。ST 2.5.18 に進み、変更アナ

リストが修復アクティビティを実行します。

変更

コーディネータ

ST 2.5.18 修復アクティビティを

実行

変更アナリストは、タスクで指示されている修復アクティビティを実

行する専門家です。ST 2.5.19 に進み、修復の検証タスクを実行します。

変更

アナリスト

ST 2.5.19 修復の検証テストを

実行

本番環境で修復アクティビティを実行したら、修復が成功したかどう

かを確認する検証テストを直ちに実施します。結果でタスクを更新

し、適切なクローズコードでタスクをクローズします。ST 2.5.14 に進

みます。これにより、変更コーディネータは修復が成功したかどうか

を確認します。

変更

アナリスト

表 15-5 変更の実行のコーディネートプロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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変更評価とクローズ（プロセス ST 2.6）

変更が完了した後に、結果を評価用に変更管理責任者に報告してから、利害関係者の契約に対して提出する

必要があります。このプロセスには、関連するユーザのインタラクション、インシデント、および既知のエ

ラーのクローズが含まれます。

例えば、実行後のレビュー（PIR）などの変更評価は、以下のことを確認するために実行されます。

• 変更が目標を満たしていること

• 変更開始者と利害関係者が結果に満足していること

• 予想できない副次的な悪影響を避けられたこと

• 得られた教訓が、今後の変更に組み込まれること

変更レビュープロセスは、変更コーディネータと変更マネージャによって実行されます。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 15-6 変更評価とクローズプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 2.6.1 変更処理を評価する 変更の実行後、変更コーディネータは変更が正しく処理され、変更の

管理が完了したことを確認します。変更コーディネータは、変更処理

をチェックして、関連するすべてのチケットが現在も適切であること

も確認します。

変更

コーディネータ

ST 2.6.2 変更をクローズ 変更コーディネータは、変更依頼を更新し、変更をクローズします。

これで変更依頼がクローズされ、関連する変更の実行が成功したとい

う通知をすべての変更開始者が受け取ります。

変更

コーディネータ

ST 2.6.3 サービスに支障が生じ

る可能性があるか?
変更コーディネータは、サービスに支障が生じる可能性があるかどう

かをレビューします。支障が発生するのは、変更に失敗した場合や、

修復アクティビティが実行された場合です。「はい」の場合は SO 2.1.12

に進み、インシデントを新規作成します。「いいえ」の場合、変更評価

とクローズプロセスは終了です。

変更

コーディネータ

ST 2.6.4 クローズした変更の

概要を定期的に生成

変更コーディネータは、前回のレビュー以降にクローズされたすべて

の変更の概要を生成します。

変更

コーディネータ

ST 2.6.5 レビューする変更を

決定

変更マネージャは、概要を、レビューを必要とする変更のリストへと

絞り込みます。

変更

マネージャ

ST 2.6.6 実行後のレビュー

（PIR)
変更マネージャは、事前に定義された期間の経過後に、特定の変更を

レビューする必要があります。このプロセスは CAB アジェンダの一部

で、CAB メンバが関与します。レビューの目的は、次の状態を確かめ

ることです。

• 変更で目的とする効果が得られ、目的を達成した。

• ユーザ、顧客、およびその他の利害関係者は結果に満足しており、

何らかの欠点が特定された。

• 機能、サービスレベル、保証（例：可用性、キャパシティ、セキュ

リティ、パフォーマンスおよび費用）に対して予想できない、また

は望ましくない副次的な悪影響はない。

• リソースが変更を実行するために計画通りに使用された。

• リリースおよび展開計画は適切に行われた（記録される情報には、

実行者からのコメントが含まれます）。

• 変更は時間通り、費用に合わせて実施された。

• 必要に応じて、改善計画は正しく機能した。

変更

マネージャ

ST 2.6.7 フォローアップアク

ションに関する判断と

実施

実行後のレビューの結果に基づいて、変更マネージャはアクションリ

ストを定義し、定義されたアクションの実行を開始します。

変更

マネージャ
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緊急変更処理（プロセス ST 2.7）

緊急変更は、インシデント管理プロセス内部からのみ開始できます。緊急変更は、ビジネスに重大度が高い

レベルで悪影響を与えている IT サービスのエラーを修復するためにのみ使用する必要があります。ビジネス

をただちに改善することを意図した変更の場合も、必要なビジネス改善の緊急度に基づいて高い優先度を割

り当てることができますが、その変更は通常の変更として処理されます。

緊急変更プロセスは、次の例外を除いて、通常の変更プロセスに従います。

• 通常の変更承認委員会（CAB）会議を待たずに、緊急変更承認委員会（E-CAB）によって承認を与える。

• 変更をただちに実施するために必要であると考えられるときは、テストを削減するか、極端な場合は削

除することができる。

• 変更依頼および構成データの更新は、一般的に、通常勤務時間まで遅延できる。

E-CAB が緊急変更を通常の変更として処理できることを決定した場合、緊急変更は通常の変更プロセスに

よって再カテゴリ化され実行されます。

次のユーザの役割は、緊急変更処理に関連します。

• 変更マネージャ

• 変更アナリスト

• E-CAB

• リリースパッケージおよび構築マネージャ

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 15-7 緊急変更処理プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 2.7.1 変更要件について

話し合い、決定

変更マネージャは、インシデントマネージャと緊急変更の要件につ

いて協議します。

変更マネージャ

ST 2.7.2 変更のインパクト

およびリスクカテ

ゴリを決定

変更のインパクトとリスクカテゴリは、通常の変更依頼と同じよう

に決定されますが、高い優先度が指定されます。

変更マネージャ

ST 2.7.3 緊急 CAB 会議を

開催

変更マネージャは変更を認証するための緊急 CAB（E-CAB）を招

集します。E-CAB は、インパクトの高い緊急変更に関する決定を

行う権限を与えられているメンバで構成されます。

変更マネージャ

ST 2.7.4 変更を認証 E-CAB メンバが変更を認証します。 E-CAB

ST 2.7.5 E-CAB によって

承認されたか?

緊急変更は、E-CAB メンバによって承認されましたか?「はい」の

場合は ST 2.7.6 に進みます。「いいえ」の場合は ST 2.7.17 に進み

ます。

変更マネージャ

ST 2.7.6 緊急変更として

処理するか?
E-CAB はこの変更を緊急変更として処理すると決定をしましたか

?「はい」の場合は ST 2.7.7 に進みます。「いいえ」の場合は ST

2.7.13 に進みます。

変更マネージャ

ST 2.7.7 確定版メディアの

保管庫の変更が必

要か?

この緊急変更には、確定版メディアの保管庫（DML）での変更が

必要ですか ?「はい」の場合は ST 4 に進みます。「いいえ」の場合

は ST 2.7.8 に進みます。

変更マネージャ

ST 2.7.8 変更を実行 変更アナリストは、 優先で変更を本番環境に実装します。 変更アナリスト

ST 2.7.9 テストを実行 本番環境で緊急変更を実行された後で、変更アナリストは、エラー

が解決され、そのエラーが他のエラーの発生原因になっていないこ

とを確認するクイックテストを実行します。

変更アナリスト

ST 2.7.10 変更は成功か? 緊急変更が成功したかどうかを確認します。「はい」の場合は ST

2.7.12 に進み、変更マネージャに通知します。「いいえ」の場合は

ST 2.7.11 に進み、緊急変更をロールバックします。

変更アナリスト

ST 2.7.11 変更を

ロールバック

変更アナリストは、修復計画に従って本番環境を変更前の状態に復

元します。ST 2.7.12 に進み、変更マネージャに通知します。

変更アナリスト

ST 2.7.12 変更マネージャに

通知

変更アナリストは、緊急変更が問題なく実行されたこと、または変

更がロールバックされたことを変更マネージャに通知します。ST

2.7.13 に進み、変更がインシデントから開始されたかどうかを確認

します。

変更アナリスト
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ST 2.7.13 インシデントから

開始

緊急変更の依頼はインシデントから開始されましたか ?「はい」の

場合は ST 2.7.14 に進み、インシデントマネージャにステータスを

通知します。「いいえ」の場合は ST 2.7.15 に進み、変更をロール

バックするかどうかを判断します。

変更マネージャ

ST 2.7.14 インシデント

マネージャに通知

E-CAB によって変更が承認されているが、緊急変更として処理す

るための条件を満たしていないことをインシデントマネージャに

通知し、変更依頼の処理方法について話し合います（インシデント

マネージャは、インシデントのエスカレーション（SO 2.6.7）にあ

るエスカレーションアクションを必要に応じて実施します）。

変更を緊急変更として処理した場合、緊急変更の実行に成功したこ

と、または変更がロールバックされたことをインシデントマネー

ジャに通知します。ST 2.7.15 に進み、変更をクローズするかどう

かを決定します。

変更マネージャ

ST 2.7.15 変更をクローズ? 変更レコードをクローズするかどうかを決定します。

「はい」の場合（変更にはこれ以上のアクションは不要と判断）、ST

2.7.16 の緊急変更レコードの処理に進みます。

「いいえ」の場合は ST 2 の変更管理にある適切なフェーズにまで戻

り、［緊急変更］フィールドのチェックをオフにして、変更プロセ

スを続行します。

変更マネージャ

ST 2.7.16 緊急変更レコード

を処理

変更マネージャはすべての関連情報で緊急変更レコードを更新し、

適切な場合は変更フェーズをクローズし、変更タスクを割り当てて

確定版メディアの保管庫 /CMS を更新するか、変更アクティビティ

を登録します。次に、緊急変更が変更評価とクローズプロセスに渡

されます。通常、これは変更の実施の後に行われます。

変更マネージャ

ST 2.7.17 E-CAB によって追

加要件が設定され

ているか?

変更マネージャは、緊急変更の提案が E-CAB によって拒否された

理由が、変更管理プロセスに対する追加要件によるものかどうかを

記録します。追加要件がある場合は、ST 2.7.1 に進みます。ない場

合は、ST 2.7.18 に進みます。

変更マネージャ

ST 2.7.18 インシデントから

開始

緊急変更はインシデントから開始されましたか ?「はい」の場合は

ST 2.7.19 に進み、インシデントマネージャにステータスを通知し

ます。「いいえ」の場合は ST 2.7.20 に進み、変更を拒否します。

変更マネージャ

ST 2.7.19 インシデントマ

ネージャに通知

変更マネージャはインシデントマネージャに対して、緊急変更が

E-CAB によって却下されたのでクローズされることを通知します

（インシデントマネージャは、インシデントのエスカレーション

（SO 2.6.7）にあるエスカレーションアクションを必要に応じて実施

します）。ST 2.7.20 に進み、変更を拒否します。

変更マネージャ

ST 2.7.20 変更を拒否 変更マネージャは緊急変更を拒否します。ST 2.6.2 の変更のクロー

ズに進みます。

変更マネージャ

表 15-7 緊急変更処理プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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16 変更管理の詳細
HP Service Manager は、変更管理アプリケーションを使用して、変更管理プロセスを使用できるようにしま

す。変更管理の主な機能は、ビジネス組織が変更を計画し実行するための方法とプロセスを標準化すること

です。変更管理は、構成管理システム（CMS）内のサービス資産と構成アイテムに対するすべての変更を記

録します。

変更管理で、変更マネージャは、変更依頼を適切な承認者に送付し、緊急変更処理をコーディネートします。

変更承認者は、変更依頼を承認または否認します。変更コーディネータは、変更の実行計画を作成し、変更

が正しく完了したことを確認します。変更アナリストは、変更を実装します。

この項では、初期設定状態の Service Manager システムの特定の変更管理フィールドについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「既知のエラーからのエスカレーション後の変更管理フォーム」（258 ページ）

• 「変更管理フォームの詳細」（259 ページ）
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既知のエラーからのエスカレーション後の変更管理フォーム

次の図は、問題管理の既知のエラーレコードからエスカレートされた新規変更依頼を示しています。通常の

新規変更と同様に、必須フィールドを入力してからでなければ保存できません。このフォームのフィールド

のリストと説明については、「変更管理フォームの詳細」（259 ページ）を参照してください。

図 16-1  既知のエラーからのエスカレーション後の変更管理フォーム
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変更管理フォームの詳細

次の表で、変更管理フォームの一部の機能について説明します。

表 16-1 変更管理 フィールドの説明

ラベル 説明

変更 ID これは、変更がオープンされたときに割り当てられるシステム生成フィールドです。

フェーズ これは、変更の現在のフェーズの名前を示すシステム生成フィールドです。

各種カテゴリに関連付けられるフェーズのリストと説明については、「変更管理のフェーズ」

（220 ページ）を参照してください。

ステータス これは、フェーズでの変更のステータスを示すシステム生成フィールドです。

初期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• Initial - 変更依頼がオープンされています。

• Waiting - 1 つ前の変更フェーズがクローズされ、次のフェーズがオープンされるのを待機

中です。

• Reopened - 変更がクローズされましたが、再オープンされました。

• Closed - 変更依頼がクローズされています。

承認ステータス これは、変更の（個々の承認ではなく）全体の承認のステータスを定義するシステム生成

フィールドです。このフィールドは、現在の承認状況およびモジュールに対して定義された

承認タイプに基づいて設定されます。

初期設定状態で使用可能な承認ステータスは次のとおりです。

• Pending

• Approved

• Denied

開始者 変更を依頼するユーザの名前。

これは必須フィールドです。このフィールドには、氏名、電話番号、電子メールアドレス（変

更を依頼するユーザに対して使用可能な場合）を表示するマウスオーバーフォームがあり

ます。
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担当グループ この変更に関する作業が割り当てられるグループ。このフィールドの説明については、この

フィールドと機能が類似している［担当グループ］フィールドの説明（「インシデント管理

フォームの詳細」（94 ページ））を参照してください。初期設定のデータは、担当グループの

タイプ例として使用するデフォルト担当グループで構成されます。

ヒント：サンプルの担当グループは、自社のニーズに合うように変更できます。

初期設定状態で使用可能な担当グループは次のとおりです。

• Application

• Email / Webmail

• Field Support

• Hardware

• Intranet / Internet Support

• Network

• Office Supplies

• Office Support

• Operating System Support

• SAP Support

• Service Desk

• Service Manager

これは必須フィールドです。

変更コーディネータ 変更の実装をコーディネートする担当者の名前。各変更コーディネータが複数の担当グルー

プに所属できます。各グループに所属する変更コーディネータは 1 人のみです。

サービス 変更から影響を受けるサービスを指定します。これは、システム生成フィールドです。この

フィールドは、インタラクションから変更依頼が作成された場合に、システムによってあら

かじめデータが入力されます。

これは必須フィールドです。

影響を受ける CI 変更の影響を受ける構成アイテムのリスト。このフィールドは、変更依頼がインシデントま

たは既知のエラーから作成された場合に、システムによってあらかじめデータが入力されま

す。ユーザが CI を追加することもできます。このフィールドには、［ 重要 CI］および［変

更待ち］のチェックボックスを表示するマウスオーバーフォームがあります。

場所 変更の場所を指定します。このフィールドは、インタラクションのエスカレーションによっ

て変更が作成された場合に、システムによってあらかじめデータが入力されます。

タイトル 変更の簡単な説明を入力します。

これは必須フィールドです。

説明 変更の詳細な説明を入力します。

これは必須フィールドです。

カテゴリ これは、変更のタイプを分類するシステム生成フィールドです。Default および Unplanned

Change カテゴリは、バックグラウンドでオープンされる変更で使用します。変更マネージャ

とシステム管理者は、これらのカテゴリを使用できますが、一般のユーザは使用できません。

設定済みのカテゴリについては、「変更管理のカテゴリ」（218 ページ）の説明を参照してく

ださい。

表 16-1 変更管理 フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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緊急変更 チェックすると、緊急変更プロセスに従って変更が処理されます。ECAB 承認グループ条件

が追加されるため、いくつかの承認とフェーズを省略して、変更を速やかに実行できます。

緊急変更では、「Change Logging」フェーズがクローズした後の「Change Review」フェーズと

「Change Assessment and Planning」フェーズが省略されます。緊急変更は、「Prepare for Change

Approval」フェーズに直接進みます。また、緊急グループ承認が「Change Approval」フェー

ズに追加され、［アクティビティ］>［過去のアクティビティ］セクションに「This change is

logged as an Emergency Change.」を表示するアクティビティレコードが作成されます。

変更が後で緊急になった場合は、「This change has become an Emergency Change.」がアクティ

ビティレコードによって示されます。また、アクティビティ（緊急変更のオープン、更新、

またはクローズ）があるたびに、変更マネージャに通知されます。

注：緊急変更と予定外の変更は同じではありません。

リリース管理 チェックすると、この変更がリリース管理モジュールで管理されます。

インパクト 変更がインシデントから作成された場合は、インシデントのデータがあらかじめこのフィー

ルドに入力されます。このフィールドは、問題がビジネスに与えるインパクトを指定します。

インパクトと緊急度は、優先度の計算に使用されます。

初期設定状態で使用可能なステータスは次のとおりです。

• 1 - 企業

• 2 - サイト /部署

• 3 - 複数のユーザ

• 4 - ユーザ

設定済みのデータは、インタラクション管理、問題管理、およびインシデント管理の場合と

同じです。

これは必須フィールドです。

緊急度 緊急度は、組織に対して変更がどの程度切迫しているかを示します。緊急度とインパクトは、

優先度の計算に使用されます。このフィールドの機能は、インタラクションチケット、イン

シデントチケット、および問題チケットの同じフィールドと同様です。詳細については、「ユー

ザインタラクション管理フォームの詳細」（46 ページ）を参照してください。

これは必須フィールドです。

優先度 これは、変更の重要度とインパクトに基づいてシステムで生成されるフィールドです。この

フィールドの機能は、インタラクションチケット、インシデントチケット、および問題チケッ

トの同じフィールドと同様です。詳細については、「ユーザインタラクション管理フォームの

詳細」（46 ページ）を参照してください。

表 16-1 変更管理 フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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リスクアセスメント 変更の実装に伴うリスクを示すコードを指定します。「Change Assessment and Planning」フェー

ズでは、このフィールドは必須です。

初期設定状態で使用可能なリスクアセスメントは次のとおりです。

• 0 - No Risk

• 1 - Low Risk

• 2 - Some Risk

• 3 - Moderate Risk

• 4 - High Risk

• 5 - Very High Risk

このフィールドを選択すると、そのリスクに基づいて、変更の追加承認が必要になることが

あります。承認は、アセスメント承認レコードのリスクの数値に基づきます。これは必須

フィールドです。

依頼終了日 このフィールドは、インタラクションのエスカレーションから変更依頼が作成された場合に、

システムによってあらかじめデータが設定されます。これは、変更開始者が要求する変更実

装日です。設定済みのデータがない場合、これは必須フィールドです。

 アラート段階 これは、この依頼の現在のアラート段階を表示するシステム生成フィールドです。このフィー

ルドは、この変更に対するアラートが処理されるときに自動的に更新されます。手動では更

新しないでください。アラートは、フェーズ定義を使用して、変更に対して処理されます。

このフィールドは、初期設定状態のシステムでは有効になっていません。手動で有効にする

必要があります。

予定開始時刻 このフィールドでは、変更の実装作業を開始すべき日時を指定します。「Change Assessment

and Planning」フェーズでは、このフィールドは必須です。

予定終了時刻 このフィールドでは、変更の実装作業を終了すべき日時を指定します。「Change Assessment

and Planning」フェーズでは、このフィールドは必須です。

予定ダウンタイム開始時刻 変更の開始が予定されている日時。予定ダウンタイムは、変更の実装中にサービスが停止す

る場合にのみ入力してください。

予定ダウンタイム終了時刻 変更の終了が予定されている日時。予定ダウンタイムは、変更の実装中にサービスが停止す

る場合にのみ入力してください。

構成アイテムはダウン中 選択（true に設定）すると、構成アイテム（CI）が現在動作しておらず、ダウンタイムが予

定されていることを示します。［予定ダウンタイム開始時刻］と［予定ダウンタイム終了時

刻］フィールドを［構成アイテムはダウン中］フィールドとともに使用して、CI を停止する

予定ダウンタイムを示します。これらのフィールドが必須になることはありません。変更の

一環として CI を停止する予定がある場合にのみ、データを設定してください。選択する時間

間隔は、変更のすべての CI に適用されます。CI ごとに指定することはできません。変更を

クローズするときに、停止時間を確認するフォームが表示される場合があります。変更を実

際にクローズすると、構成管理で CI は稼動中に設定されます。

外部プロジェクト参照 このフィールドは、外部のプロジェクト番号を参照します。

表 16-1 変更管理 フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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関連 CI セクション >

完了 /キャンセル済みの 

CMDB 変更

このセクションのデータは、CI に対して登録された値に過去の変更がある場合にはいつでも

UCMDB 統合で使用されます。

影響を受けるサービスセク

ション >

影響を受けるサービス

影響を受けるサービスが表示されます。インシデントの構成アイテムが追加または更新され

ると、影響を受けるサービスのリストを更新するルーチンを実行する、スケジュールレコー

ドが作成されます。

承認セクション >

現在の承認 >

このセクションには、CI のあらゆる変更に関連する現在の承認の概要と、承認ステータス、

承認者などの重要情報が表示されます。また、変更の依頼またはタスクの実行に伴うリスク、

コストなどを認識するか受け入れる必要があるグループまたはオペレータのリストも表示さ

れます。承認によって、作業を停止したり、特定の作業アクティビティを進めるタイミング

制御したりすることができます。

表示されるのは、以下の情報です。

• 承認タイプ

• 承認ステータス

• 承認数

• 否認数

• 承認待ち数

承認セクション >

承認ログ >

このサブセクションには、CI の変更に関連する過去の承認の概要と、承認ステータス、承認

者などの重要情報が表示されます。

表示されるのは、以下の情報です。

• アクション

• 承認者 /オペレータ

• 実行者

• 日付 /時刻

• フェーズ

表 16-1 変更管理 フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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承認セクション>

レビュー待ち

CI の変更が承認された後で、その変更をレビューしなければならないグループまたはオペ

レータ ID の名前。

タスク 変更が存在するフェーズが、ユーザがタスクを生成できるフェーズである場合、そのユーザ

は、タスクの重要フィールドの一部を［タスク］セクションで簡単に確認できます。

表示されるのは、以下の情報です。

• タスク番号

• ステータス

• 承認ステータス

• 担当者

• 説明

• カテゴリ

切り戻し方法 変更の実行で問題が生じた場合に、変更を切り戻す詳細な方法を指定します。変更が

Unplanned Change カテゴリの場合、これは必須エントリです。また、「Discovery Back Out」

フェーズの場合や、Release Management カテゴリで「Release plan and design」フェーズを閉じ

る場合にも必須です。

表 16-1 変更管理 フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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17 構成管理の概要
HP Service Manager 構成管理アプリケーション（この章全体を通じて構成管理と呼びます）は、構成管理プ

ロセスをサポートします。このプロセスにより、サービスおよびインフラストラクチャのコンポーネントの

定義および制御、サービスおよびインフラストラクチャの履歴、計画、および現在のステータスに関する正

確な構成情報の維持が可能になります。

構成管理は、完全な IT サービス、システム、または製品の選ばれたコンポーネントが、構成アイテムとして

特定され、ベースライン化され、維持されていること、およびそれらへの変更が、正式な承認を要求するこ

とで管理されていることを保証します。 また、ビジネス環境へのリリースも確実に制御します。

この項では、構成管理プロセス用のベストプラクティスガイドラインが構成管理にどのように実装されてい

るかについて説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「構成管理アプリケーション」（267 ページ）

• 「ITIL フレームワーク内の構成管理」（266 ページ）

• 「構成管理プロセスの概要」（271 ページ）

• 「構成管理の入力と出力」（275 ページ）

• 「構成管理の重要業績評価指標構成管理」（275 ページ）

• 「構成管理の RACI マトリクス」（277 ページ）
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ITIL フレームワーク内の構成管理

構成管理は、ITIL の出版物『サービストランジション』で取り上げられています。その文書では、構成管理

を、他のサービス管理プロセスをサポートするサービスと資産を管理する責任を負うプロセスとして説明し

ています。

構成管理は、サービスプロバイダが IT 資産と構成を効果的に管理できるように、変更管理およびリリース管

理と共に計画し実行されます。構成管理を使用すると、自社のインフラストラクチャ内に存在する CI のバー

ジョンを効率的に識別、制御、および検証できます。計画の立案は、構成管理の重要な要素です。あらかじ

め計画することで、インシデントや変更がインフラストラクチャに与えるかもしれない影響を把握すること

ができます。

コントロールを実行する責任を委任することはできますが、説明責任は責任のあるマネージャにあります。

変更を認証する人は、費用、リスク、提案された変更の影響、および実行のためのリソースのリストに関す

る情報を管理者に提供する必要があります。

構成管理は、サービスとインフラストラクチャのコンポーネントを定義および制御し、サービスとインフラ

ストラクチャの履歴、計画、および現在のステータスに関する正確な構成情報を管理します。

効果的な構成管理には、次の利点があります。

• 標準およびベストプラクティスの変更と再利用を調整します。

• 他のアプリケーションがアクセスできる 重要インフラストラクチャデータの集中リポジトリを使用す

ることによって、インシデント解決時間を大幅に削減します。

• 構成グループ化とビジネス関係を含みます。

• ビジネスと顧客の管理目標および要件を満たすことができます。

• 正確な構成情報が提供されるため、適切な時点で決定を下すことができます。例えば、変更およびリリー

スの承認、インシデントおよび問題の解決などを迅速に実行できます。

• サービスと資産の不適切な構成により生じる品質および適合の問題の数を 小化します。

• サービス資産、IT 構成、機能、およびリソースを 適化します。
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構成管理アプリケーション

構成管理アプリケーションは、組織の CI に対してレコードを作成および管理することによって、それらのア

イテムを特定、定義、および記録します。他の Service Manager アプリケーションは、これらのレコードを集

中リポジトリからアクセスできます。例えば、インシデントチケットを作成する場合は、構成管理からハー

ドウェアコンポーネントの詳細にアクセスし、その情報を新しいインシデントに入力できます。構成管理に

アクセスすることで、インシデントを解決するために費やす時間が大幅に削減されると共に、データベース

で定義されたコンポーネントの関係および依存性によって他の潜在的なインシデントが警告されます。

構成管理では、コントロールされた環境と運用での使用へのリリースが、正式な承認に基づいて行われてい

ることを確認します。 また、構成管理は、サービス資産および構成アイテムの間の関係を記録することによっ

て、サービス、資産、およびインフラストラクチャの構成モデルを提供します。

すべての CI は、構成管理の基本要素であるデバイスファイルで定義さます。各 CI レコードには、連絡先、

場所、業者、および停止履歴を含むことができます。他の Service Manager アプリケーション（インシデント

管理、変更管理など）は、リンクレコードを使用し、構成管理にアクセスしてフォームのフィールドに情報

を入力します。

構成管理を使用すると、以下を実行できます。

• サービス資産および CI の識別、コントロール、記録、レポート、オーディット、および検証（バージョ

ン、ベースライン、構成コンポーネント、および構成コンポーネントの属性と関係も含む）

• 認証されたコンポーネントのみが使用され、認証された変更のみが行われていることを確認することに

よる、サービスライフサイクルを通じたサービス資産と CI の整合性の説明、管理、および保護

新規および更新されたサービスがリリースされ配布される際に、変更の計画作成とコントロールをサポート

するため、正確な構成情報を入手可能にする必要があります。Service Manager の設定済みの構成管理ワーク

フローは、インフラストラクチャの要素である IT 資産と構成を追跡します。このような資産としては、ハー

ドウェア、ソフトウェア、および関連文書を指定できます。これらの要素間の相互依存関係も監視されます。

効果的な結果により、サービスプロバイダの構成情報プロセスと、その顧客およびサプライヤの構成情報プ

ロセスが統合されます。すべての重要な資産には、明細が説明されることと、保護とコントロールを確実に

管理する責任のあるマネージャが必要です。

構成管理でのアクセスレベルは、ユーザプロファイルによって決まります。アクセスレベルに応じて、以下

を実行できます。

• CI レコードの追加、編集、および保存

• 定義済みのビューを使って CI をすばやく検索することにより CI を管理

• ソフトウェアインストール情報の表示および変更

• CI のメンテナンススケジュールの表示

• SLA 情報の表示および変更

• CI の契約への追加と既存契約の管理
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HP Universal Configuration Management Database

HP Universal CMDB（UCMDB）と HP Service Manager との統合により、構成アイテム（CI）の実際のステー

タスに関する情報を UCMDB システムと Service Manager で共有できます。ベストプラクティスの構成管理お

よび変更管理 ITIL プロセスを実装する組織は、この統合を使用して、その組織がサポートすると合意した属

性値を CI が実現していることを確認できます。

Service Manager では、CI の実際のステータスが CI レコードに定義されている期待値と一致しない場合に行

うアクションをプログラムで定義できます。例えば、この統合を使用すると、Service Manager の変更チケッ

トやインシデントチケットの作成を自動化して、属性値が期待どおりでない CI を更新またはロールバックで

きます。

この統合には、CI の実際のステータス情報を表示する方法がいくつか用意されています。

• デフォルトでは、通常の UCMDB 同期スケジュールの一環として、Service Manager CI レコードの管理対

象フィールドは自動的に更新されます。そうではなく、変更チケットまたはインシデントチケットを自

動的に作成するように統合を構成するオプションを選択することもできます。

• CI の現在の実際のステータスは、Service Manager CI レコードの［実際のステータス］セクションで確

認できます。詳細については、「ベースライン」（268 ページ）、「管理ステータス」（269 ページ）、および

「実際のステータス」（270 ページ）を参照してください。

• UCMDB オプションの Service Manager ビューを使用して UCMDB システムにログインし、現在の CI 属

性を UCMDB から確認することができます。Service Manager ユーザが UCMDB システムにログインする

には、有効な UCMDB ユーザ名とパスワードが必要です。

CI の関係は、Service Manager で直接指定することも、UCMDB で定義し、他の資産と同様に Web サービス

を使用して Service Manager に送ることもできます。また、UCMDB CI 関係を Service Manager CI から作成す

ることもできます。

ベースライン

ベースラインは構成管理のオプション機能であり、これを使用すると、構成アイテム（CI）のすべてのイン

スタンスが持つべき属性セットを定義することができます。ベースラインは、CI の予測または承認された属

性を定義するテンプレート CI です。通常、ベースラインには CI で共通すると予測される属性のみが記載さ

れ、異なると予測される属性は含まれません。例えば、PC について記述するベースラインは、すべての PC

CI に同じモデル番号とオペレーティングシステムバージョンを割り当てることを要求しますが、所有者と製

造番号が同じである必要はありません。この例で、モデル番号とオペレーティングシステムはベースライン

の認証された属性になりますが、所有者と製造番号は個別に管理される属性になります。

baseline レコードは、管理する CI レコードとは異なります。baseline レコードを 1 つ以上の CI に関連付ける

ためには、 初に baseline レコードを作成する必要があります。すべての baseline レコードには名前、認証

された属性のリスト、およびステータスが必要です。baseline レコードには、オプションでバージョン番号

を設定できます。これは、管理者が構成管理環境レコードから構成できます。baseline レコードのステータ

スにより、属性を追加または編集できるかどうか、およびベースラインに CI を関連付けることができるかど

うかが決まります。baseline レコードを認証した後に、その属性がロックされ、ベースラインから CI を関連

付けるか削除することしかできません。

UCMDB はオプションです。Service Manager 7.10 の変更管理および構成管理は、UCMDB がなくても機能し

ます。

baseline レコードは、以前のバージョンの Service Manager からベースライン構成アイテムグループを置き換

えます。アップグレード処理により、既存のベースライン構成アイテムグループがクエリグループに変換さ

れます。
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ベースラインに適合していない CI を許容するか、または変更を要求するかを決定するのは、構成管理マネー

ジャの責任です。CI レコードと baseline レコードが両方とも CI の予測または管理されるステータスを記述

することに注意してください。baseline レコードは、多くの類似アイテム全体にわたって予測されるステー

タスを記述することを目的としています。CI レコードは、個別アイテムの予測されるステータスを記述し

ます。

個別の CI が同じベースライン内で他の CI と異なる管理ステータスであることが許可される場合がありま

す。例えば、すべてのアプリケーションサーバに 8 GB の RAM を搭載することを必要とするベースラインが

あります。ところが、アプリケーションサーバの 1 つである Web サーバには 16 GB の RAM を搭載する必要

があるとします。1 つの CI だけを記述するために新しいベースラインレコードを作成するのではなく、ベー

スラインに対してこの例外を承認することができます。

ベースラインは、CI の管理ステータスに対して適合しているかどうかのみをチェックします。CI の実際のス

テータスとベースラインの適合チェックとは関係ありません。引き続き上記の例で、Web サーバ CI レコー

ドに、16 GB の RAM が管理ステータスとしてリストされているとします。この場合、すべてのアプリケー

ションサーバに 8 GB の RAM を搭載することを要求するベースラインの適合範囲から外れることになりま

す。後の検出プロセスで、Web サーバに実際は 12 GB の RAM しかないことが判明した場合、Service Manager

によって予定外の変更がオープンされることはありますが、新規のベースライン違反にはなりません。問題

になるのは、CI の管理ステータス（16 GB の RAM）とベースライン（8 GB の RAM）の違いのみです。

［ベースライン］セクション

現在 CI を管理しているベースラインがある場合、各 CI レコードのベースラインセクションには、そのベー

スラインの詳細が表示されます。ベースラインセクションには、管理しているベースラインの名前、そのバー

ジョンと、ベースラインによって予測される属性名および属性値のリストが記載されます。CI にベースライ

ン値以外の値がある場合、「構成アイテムはベースラインに適合していません」という警告メッセージが表示

されます。

管理ステータス

Service Manager での管理ステータスとは、十分に重要であって正式な変更プロセスによって厳密に管理され

ることが定義され、そのプロセスで承認されたCI 属性のサブセットです。CI の管理ステータス情報はいく

つかの方法で追加できます。

• CI 属性を統合から HP Universal CMDB に自動的に追加します。

• CI 属性を統合から Connect-It および HP Universal CMDB に自動的に追加します。

• CI 属性を手動で追加します。

管理ステータス情報を CI に追加したら、CI 属性のすべての変更は、変更管理プロセスで処理する必要があ

ります。

Service Manager は CI の管理ステータスを所有し、CI 属性のあるべき値の決定的ソースとして機能します。

CI の実際のステータスは、管理ステータスと異なることがあり、ベースラインの不適合ワーニングメッセー

ジや予定外の変更のオープンなどの動作を Service Manager で開始できます。
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［管理ステータス］セクション

［管理ステータス］セクションは、サブセクションを使用して各 CI に関するデータを表示します。この目的

のサブセクションは 3 つあります。［ネットワーク］サブセクションと［追加］サブセクションは、すべての

CI タイプで使用されます。3 つ目のサブセクションは、選択されている CI と CI タイプによって異なります。

例えば、Adobe Reader はアプリケーション CI タイプなので、［管理ステータス］セクションには［アプリケー

ション］サブセクションがあります。

実際のステータス

CI の実際のステータスは、CI 属性の現在のリストです。デフォルトで保存され表示される CI のステータス

は、予測されるステータスと管理されるステータスのみです。実際のステータス情報は、HP Universal CMDB

との統合がセットアップされている場合にのみ Service Manager で受け取ることができます。Service Manager

は、実際のステータスに基づいて、CI がその管理ステータスに適合しているかどうかを判断します。Service

Manager は、CI レコードにリストされている管理属性値と HP Universal CMDB にリストされている属性値を

比較します。いずれかの管理属性値が管理ステータスと異なる場合は、検出イベントマネージャ（DEM）の

設定で定義されたアクションが実行されます。デフォルトでは、CI 属性の実際のステータスと管理ステータ

スが異なるときは、常に予定外の変更がオープンされます。

［実際のステータス］セクション

［実際のステータス］セクションには、HP Universal CMDB 統合から渡された CI 属性のリストが表示されま

す。CI 属性のリストは、CI によって異なり、管理属性のリストとは一致しない場合があります。つまり、［実

際のステータス］セクションには、Service Manager の管理フィールドかどうかとは関係なく、HP Universal

CMDB 統合から受け取るすべての CI 属性が表示されます。

CI の実際のステータスを表示するには、 初に HP Universal CMDB サーバへの統合を作成する必要がありま

す。HP Universal CMDB サーバは、定期的に CI の実際のステータスを検出し、実際のステータスを構成管理

データベースに記録します。 Service Manager は、Web サービス接続を使用して実際のステータス情報にアク

セスします。そして、CI ID を HP Universal CMDB サーバに送信して、その CI の属性の完全リストを受信し

ます。さらに、構成管理フォームの［実際のステータス］セクションに CI 属性を表示します。

Service Manager CI に一致する CI が HP Universal CMDB サーバにない場合は、Service Manager では［実際の

ステータス］セクションが表示されません。例えば、HP Universal CMDB で検出して記録することができな

い事務所設備 CI は Service Manager に記録できます。

CI の関係

Service Manager は、CI 間のアップストリーム関係とダウンストリーム関係を追跡します。CI 間の関係は、CI

間に何らかの依存関係があることを示します。アップストリーム CI にサービスの中断がある場合、その CI

に対してダウンストリーム関係を持つすべての CI でもサービスが中断されるとみなされます。例えば、ネッ

トワークルータにサービスの中断があると、そのルータに接続されているすべてのサーバと PC もサービス

が中断することになります。

あらゆる CI は、一般に 1 つのアップストリーム関係と、1 つまたは複数のダウンストリーム関係を持ちます。

CI は、構成アイテムの論理名に基づいて、論理的関係または物理的関係を持つことができます。CI 関係は、

ベースライン、実際のステータス、および管理ステータスと無関係です。
270 第17章



［CI 関係］セクション（CI ビジュアライゼーション）

各 CI レコードには、構成内の CI 間の関係および各アイテムの現在のステータスを図示するセクションがあ

ります（UCMDB に同様な関係ダイアグラムがあります）。Service Manager は、使用可能なすべてのアプリ

ケーションから情報を収集して、CI の現在のステータスを判断します。グラフィックインタフェースを使用

して、関係の表示、追加、または更新を行えます。 Service Manager には、CI に対する問題、関連レコード、

または可用性 SLA 違反が現在あるかどうかを示すスマートインジケータがあります。

構成管理プロセスの概要

構成管理プロセスは、IT サービス、システム、または製品の全体（構成アイテム）の中の選択されたコン

ポーネントの識別、ベースライン化、維持を保証し、確実に変更を管理します。サービス、資産、および構

成アイテムの間の関係を記録することによって、サービス、資産、およびインフラストラクチャの構成モデ

ルを提供します。コントロールされた環境と運用での使用へのリリースが、正式な承認に基づいて行われる

ことも保証します。サービス、資産、および構成アイテム（CI）の間の関係を記録することによって、サー

ビス、資産、およびインフラストラクチャの構成モデルを提供します。

構成管理では、IT 以外の資産、サービスの開発に使用される作業生産物、および資産として正式に分類され

ていないサービスのサポートに必要な構成アイテムを対象とする場合があります。IT サービスのデリバリの

ために管理することが必要なすべてのコンポーネントは、構成管理の適用範囲の一部と見なされます。

このプロセスの資産管理部分は、取得から廃棄まで、サービスのライフサイクル全体にわたってサービス資

産を管理します。また、資産の完全な在庫と、資産管理を担当する関連付けられた所有者を提供します。

このプロセスの構成管理部分は、関係など IT サービスのデリバリに必要な CI に関する情報を管理します。

この情報は、CI のライフサイクルを通じて管理されます。構成管理の目標は、IT サービスとそのインフラス

トラクチャのコンポーネントを定義および管理し、正確な構成情報を維持することです。

構成管理プロセスでは、サービス資産を管理して、他のサービス管理プロセスをサポートします。効果的な

構成管理により、システムの可用性をより高め、生産に関する問題を 小限に抑え、問題をより効率的に解

決できます。

構成管理プロセスは、IT サービス、システム、または製品の全体（構成アイテム）の中の選択されたコン

ポーネントの識別、ベースライン化、維持を保証し、確実に変更を管理します。コントロールされた環境と

運用での使用へのリリースが、正式な承認に基づいて行われることも保証します。
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構成管理は、5 つの基本アクティビティで構成されます。構成管理 プロセスは、これらのすべてのアクティ

ビティを包括的に含んでおり、資産が効果的に追跡され監視されることを保証します。構成管理の範囲に含

まれる基本アクティビティは次のとおりです。

• 「構成管理の計画（プロセス ST 3.1）」（279 ページ） ― 組織の構成管理について、その機能、範囲、およ

び目標を計画するアクティビティが含まれます。

• 「構成識別（プロセス ST 3.2）」（282 ページ） ― 社内の既存のすべての IT コンポーネントを識別し、ラ

ベル付けできるようにするアクティビティが含まれます。追跡する情報には、資産の ID、連絡先、資産

ネットワーク関係、およびモデルデータまたはバージョンデータがあります。この情報は、データベー

スに入力します。

• インベントリのメンテナンス 

— 「構成コントロール（プロセス ST 3.3）」（286 ページ） ― IT コンポーネントに関するすべての情報が

新で正確であることを保証できるようにするためのアクティビティが含まれます。コンポーネン

トは、承認済みの変更依頼（RFC）などのコントロール文書によってのみ追加、修正、または削除

できます。

— 「マスタデータの管理（プロセス ST 3.6）」（296 ページ） ― 他で管理されるマスタ参照データを調停

できるようにするためのアクティビティが含まれます。

• 「構成ステータスのアカウントとレポート（プロセス ST 3.4）」（289 ページ） ― 各 IT コンポーネントに

ついて、そのライフサイクル全体における現在および過去のデータのレポートを実行できるようにする

ためのアクティビティが含まれます。ステータスのアカウントにより、追跡可能なコンポーネントに変

更が加えられます。

• 「構成の検証とオーディット（プロセス ST 3.5）」（292 ページ） ― IT コンポーネントの物理的な存在を確

認し、それがデータベースに正しく確実に記録されるようにするためのアクティビティが含まれます。

構成管理のプロセスとワークフローの概要を、次の図 17-1 に示します。その詳細は、第 18 章「構成管理の

ワークフロー」で説明しています。
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図 17-1  構成管理のプロセスダイアグラム

������

������

������

����

������

���������	

�����


����

����
構成管理の概要 273



構成管理のユーザの役割

表 17-1 に、構成管理ユーザの役割の責任範囲を示します。

表 17-1 構成管理 ユーザの役割

役割 責任

構成管理者 • 構成管理システム（CMS）に提案された更新をレビューする

• 変更前後の構成状態を評価する

• CI 情報が正確かつ完全であり、変更する属性の説明を含むことを確認する

• 提案された変更が構成管理ポリシに適合することを確認する

• 構成の詳細が構成管理データベース内で更新されていることを確認する

構成

オーディタ

• CMS 更新をレビューおよび検証し、必要に応じて例外レポートを作成する

• 構成オーディットを実施し、未登録のコンポーネントが検出されたり、コンポーネントが存在しない場

合に適切な措置を実行する

• 構成管理の情報が正しく、すべての CI が正確にかつ完全に記録されていることを確認する

構成

マネージャ

• 構成管理計画とポリシを管理する

• CMS データモデルへの変更を依頼するタスクを評価した後で、実行用にタスクをリリースする。例え

ば、新しい CI を IT インフラストラクチャに導入するには、変更の依頼と、変更の実行の前にその依頼

のレビューが必要になります。

• 変更の要求を満たす既存の CI タイプがないことと、提案されたデータモデル変更がモデルのその他の

部分と矛盾しないことを確認する

CMS/ツール

管理者

Service Manager でデータモデル、ポリシ、CI タイプを構成する
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構成管理の入力と出力

構成アクティビティは、いくつかの方法で開始して解決できます。表 17-2 に構成管理プロセスの入力と出力

の概略を示します。

構成管理の重要業績評価指標構成管理

表 17-3 に示す重要業績評価指標（KPI）は、構成管理プロセスの評価に役立ちます。トレンド情報を可視化

するには、KPI データを定期的にグラフにすることが役立ちます。ただし、いくつかの KPI は Service Manager

からのデータを使っただけでは算出できません。

完全を期すため、ITIL V3 および COBIT 4.1 の KPI を以下に示します。

表 17-2 構成管理の入力と出力

構成管理への入力 構成管理からの出力

• 構成管理システム（CMS）で要求され

る変更

• 構成アイテム（CI）と関係を作成、また

は変更するための変更依頼、またはサー

ビス依頼から開始するタスク

• 構成管理計画

• 構成管理ポリシ

• 構成管理データモデル（CI タイプと属性の定義）

• 構成レポート（例：CI、購読、ライセンスレポート、在庫レポート、または

構成使用率レポートの概要）

— 構成オーディットレポート

• 検出された不一致または未承認の変更により報告されたインシデント

• CI および構成データの作成と修正

表 17-3 構成管理の重要業績評価指標

タイトル 説明

サービスに関

連する CI の

パーセント

1 つ以上の IT サービスに関連する CI の数を、特定の期間内に IT サービスに関連付ける

ことができる登録済み CI の総数に対する割合で表したものです。

他の CI に関連

する CI のパー

セント

他の 1 つ以上の CI に関連する CI の数を、特定の期間内に他の CI に関連付けることがで

きる登録済み CI の総数に対する割合で表したものです。

不正確な CI の

パーセント

CMS 内の CI の中で、不正確な情報が登録されている CI の数を、特定の期間内の登録済

み CI の総数に対する割合で表したものです。
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ITIL V3 の重要業績評価指標

次に示すのは、構成管理に対する ITIL V3 の KPI です。

• 資産の耐用年数におけるメンテナンス予定のパーセントの改善

• 提供されたメンテナンスと事業サポートとの調整の程度

• サービスの障害の原因として特定された資産

• 欠陥のある CI を特定し、サービスを復元するためのインシデント管理の高速化

• IT サービスの改善に使用する特定の CI タイプに影響するインシデントとエラーの影響（例：特定のサ

プライヤ、または開発グループから）

• 利用率の低いリソースと資産の再使用と再配分のパーセント

• ビジネスニーズに伴う保険料の調整の程度

• ライセンスへの支払に対するライセンスの使用の比率（100 パーセントに近い必要がある）

• ライセンスのユーザ 1 人あたりの平均費用（例：より効果的な請求オプションの達成）

• 顧客または事業単位ごとに使用される資産に対する予算と費用において達成される正確性

• 構成管理により生じた停止とインシデントのビジネスインパクトのパーセントの削減

• オーディット適合の改善

COBIT 4.1 の重要業績評価指標

次に示すのは、構成管理に対する COBIT 4.1 の KPI です。

• 資産の不適切な構成により生じた事業の適合の問題の数

• 構成リポジトリと実際の資産構成との間で識別された偏差の数

• 購入されリポジトリに計上されていないライセンスのパーセント

• 不一致の識別と修正との間の平均遅延期間

• 不完全な、または存在しない構成情報に関連する不一致の数

• パフォーマンス、セキュリティ、および可用性について、指定されたサービスレベルと一致する構成ア

イテムのパーセント
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構成管理の RACI マトリクス

RACI（Responsible、Accountable、Consulted、および Informed）ダイアグラムまたは RACI マトリクスは、プ

ロジェクトのデリバリまたはプロセスの運用におけるさまざまなチームまたは人員の役割および責任を記述

するために使用されます。特に、職務 /部門間にまたがるプロジェクトおよびプロセスにおいて役割および責

任を明確化する場合に役立ちます。構成管理の RACI マトリクスを表 17-4 に示します。

表 17-4 構成管理の RACI マトリクス
プ
ロ
セ
ス

 I
D

 ア
ク
テ
ィ
ビ
テ
ィ

構
成

マ
ネ
ー
ジ
ャ

C
M

S
/ツ

ー
ル

管
理
者

構
成

管
理
者

構
成

オ
ー
デ
ィ
タ

変
更

コ
ー
デ
ィ
ネ
ー
タ

ST 3.1 構成管理計画 A/R R

ST 3.2 構成識別 A/C R C/I

ST 3.3 構成コントロール A/C R C/I

ST 3.4 構成ステータスのアカウントとレポート A/I R R

ST 3.5 構成の検証とオーディット A/C R R

ST 3.6 マスタデータの管理 A R
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18 構成管理のワークフロー
構成管理プロセスでは、サービス資産を管理して、他のサービス管理プロセスをサポートします。効果的な

構成管理により、システムの可用性をより高め、生産に関する問題を 小限に抑え、問題をより効率的に解

決できます。

構成管理プロセスは、この章で説明する以下のプロセスで構成されます。

• 「構成管理の計画（プロセス ST 3.1）」（279 ページ）

• 「構成識別（プロセス ST 3.2）」（282 ページ）

• 「構成コントロール（プロセス ST 3.3）」（286 ページ）

• 「構成ステータスのアカウントとレポート（プロセス ST 3.4）」（289 ページ）

• 「構成の検証とオーディット（プロセス ST 3.5）」（292 ページ）

• 「マスタデータの管理（プロセス ST 3.6）」（296 ページ）

構成管理の計画（プロセス ST 3.1）

インフラストラクチャおよびサービスには 新の構成管理計画が必要であり、これはスタンドアロンまたは

他の計画文書の一部にすることができます。構成管理計画には、次のものが含まれるか記述されている必要

があります。

• 適用範囲、目標、ポリシ、標準、役割、および責任

• 以下のサービスを提供するための構成管理プロセス

— 関連サービスおよびインフラストラクチャからなる構成アイテムの定義

— 構成への変更のコントロール

— 構成アイテムのステータスの記録およびレポート

— 説明責任、追跡可能性、オーディタビリティの要件に従った構成アイテムの完全性と正確性の検証

• 構成コントロール（アクセス、保護、バージョン、ビルド、およびリリースのコントロール）

• CI の指定、記録、および管理のためのインタフェースコントロールプロセス、および複数の組織の共通

の境界線の情報（例：システムインタフェース、リリース）

• 資産と構成をコントロール下に置き、構成管理システムを維持するためのリソースの計画作成と構築

（例：トレーニング）

• 構成管理を実行するサプライヤおよび下請業者の管理

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
279



280

�����

�*��

�����
図 18-1  構成管理の計画ワークフロー

'
�
�!
�

��������

�*��

/

�����	���

��������

/

�����

/

���� 

*��� /

������

��������

*���

��������

��������

*���

��������� ��������
*���

�*��
/

����	 ���

*��
/

����
 ���

*��

�����	���

��������

�*�

/

��������

*���



表 18-1 構成管理 の計画プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 3.1.1 構成管理計画を維持 構成マネージャは、構成管理のポリシ、目標、適用範囲、および原則

を維持します。この計画は、改善について判断するため定期的にレ

ビューします。構成管理計画（ACM 計画）も、CMS で維持される構

成アイテム（CI）データの適用範囲と詳細のレベルを定義します。構

成管理計画は、CMS で IT サービスを文書化およびモデル化するガイ

ドラインを提供します。

構成マネージャ

ST 3.1.2 構成モデルの更新が

必要か?
構成モデルを更新する必要があるかを確認します。「はい」の場合は

ST 3.1.4 に進みます。「いいえ」の場合は ST 3.1.9 に進みます。

構成マネージャ

ST 3.1.3 CMS 変更タスクを

レビュー

構成マネージャは、構成管理からタスクを受け取って CMS データモ

デルを更新します（例：リリースの結果として、構成アイテムの新規

タイプを IT インフラストラクチャに導入する場合）。

構成マネージャ

ST 3.1.4 CMS データモデル

を更新

データモデルは、CMS の構造と情報を定義します。これには次のもの

が含まれます。

• IT サービスのモデル（サービスのサービスコンポーネントによる

内訳）

• CI 関係タイプ

• CI タイプの定義

• CI 属性の定義

• データソースの識別（HR システム、または ERP など）

構成マネージャは、CMS モデルに対して必要な変更のタイプを決定し

ます。

CMS/ツール

管理者

ST 3.1.5 新規 CI タイプが

必要か?

新規 CI タイプが必要であれば、ST 3.1.7 に進みます。そうでない場合

は、ST 3.1.6 に進みます。

CMS/ツール

管理者

ST 3.1.6 CI タイプの変更が

必要か?

CI タイプの変更が必要であれば、ST 3.1.8 に進みます。そうでない場

合は、ST 3.1.9 に進みます。

CMS/ツール

管理者

ST 3.1.7 新規 CI タイプを

作成

CMS/ツール管理者は、新規 CI タイプ（デバイスタイプ）を追加しま

す。これには、CI 属性と画面デザインの定義が含まれます。

CMS/ツール

管理者

ST 3.1.8 CI タイプを設定 CI タイプの定義を作成または変更します。これには次のものが含まれ

ます。

• CI サブタイプ

• 属性定義

• 画面デザイン

• CI 関係タイプ

• 命名規則

• 必須フィールドに関するビジネスルール

CMS/ツール

管理者
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構成識別（プロセス ST 3.2）

構成識別プロセスでは、構成管理者が構成アイテム（CI）を選択して、それらを識別する特性を記録し、選

択されたアイテムに固有の識別子を割り当てます。このプロセスにより、効率的なデータ保管および取得が

実現します。

構成識別プロセスを使用すると、以下を実行できます。

• CI の識別と登録

• 一意のラベルの割り当て

• 関係情報の記録

構成識別は、CI とその関係に関する情報を収集し、その情報を構成管理に読み込みます。構成識別は CI の

ラベル付けも行うため、対応する構成レコードを見つけることができます。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

ST 3.1.9 構成管理ポリシの

更新が必要か?
構成管理者は（SCAM 計画を反映するため）構成管理ポリシを更新す

る必要があるかを確認します。必要がある場合は、ST 3.1.12 に進み

ます。

構成マネージャ

ST 3.1.10 構成管理ポリシを

維持

構成マネージャは、構成管理ポリシを維持します。ポリシは、特定の

資産タイプ（または CI タイプ）、またはサービスに適用できます。ポ

リシには、CMS で維持される特定の情報に対するビジネスルールと要

件が含まれる場合があります（例：適合性のため、契約を監視するた

め）。ポリシによって、構成オーディットが必要な頻度が指定されま

す。ポリシでは、インベントリツールによって更新可能な構成アイテ

ム内のデータと共に、未承認のソフトウェアが検出された場合に実行

が必要なアクションも指定されます。ポリシとビジネスルールの対象

となるその他の項目は、次のとおりです。

• 命名規則

• ラベル付けのルール

• 資産計上ルール（例：減価償却開始日の設定）

• 紛失した、または盗難されたアイテムに関する手順

構成マネージャ

ST 3.1.11 構成管理ポリシを

設定

構成管理のポリシと要件は、ツール設定に変換されます（例：必須

フィールド、移動インベントリおよび発見のスケジュール、調停

ルール）。

CMS/ツール

管理者

ST 3.1.12 CMS を更新するか? 「はい」の場合は ST 3.3.1 に進み、「いいえ」の場合はプロセスは終了

します。

構成マネージャ

表 18-1 構成管理 の計画プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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表 18-2 構成識別プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 3.2.1 CI 作成のタスクを

検証

構成管理者は、タスクをレビューして、新規構成アイテムの作成に

必要なすべての情報が完全かつ正確であることを確認します。構成

とは、IT サービス、または IT サービスの認識可能な部分をデリバ

リするために連携する構成アイテムのグループを表します。構成と

いう語句は、1 つまたは複数の CI のパラメータ設定も意味します。

構成管理者

ST 3.2.2 情報は正確

かつ完全か?
情報が正確で完全である場合は、ST 3.2.3 に進みます。そうでない

場合は、ST 3.2.15 に進みます（タスクを拒否）。

構成管理者

ST 3.2.3 構成の CI タイプを

決定

構成アイテムの登録に必要な CI タイプの決定CI タイプは、属性、

必須フィールドなど、CI を文書化するためのテンプレートとして使

用します。

構成管理者

ST 3.2.4 適切な CI タイプが

存在するか?

CI を登録できるのは、CI タイプが分かっていて、これらのタイプ

に関して構成管理ポリシが使用可能な場合に限られます。既存の CI

タイプであれば管理が必要な属性と一致しており、CI の管理担当者

の指定を可能になっているはずです。

登録されたタイプの CI は、新しい CI のテンプレートとして使用で

きます。既存の CI タイプがある場合は、ST 3.2.5 に進みます。そう

でない場合は、ST 3.2.11 に進みます。

構成管理者

ST 3.2.5 参照データが

存在するか?
構成の参照データ（製造業者またはサプライヤからの製品定義）が

存在することを確認します。「いいえ」の場合は ST 3.2.6 へ進みま

す。「はい」の場合は ST 3.2.7 に進みます。

構成管理者

ST 3.2.6 参照データを新規作成 新しい参照データを作成します。 構成管理者

ST 3.2.7 CI を新規作成 構成の一部となる構成アイテムを作成します。1 つまたは複数の構

成アイテムを作成できます。CI タイプ（テンプレート）を選択しま

す。モデルを選択します。

構成管理者

ST 3.2.8 構成の詳細を入力 構成管理ポリシに従って必要な CI 属性を入力します。構成アイテ

ム間の関係と依存関係をキャプチャします。CI タイプおよびビジネ

スルールに応じて、詳細の例は以下のようになります。

• 製造番号の場所（例：在庫）

• 購入発注番号

• 受付日、保証条件および保証終了日

• CI 固有の属性

構成管理者
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ST 3.2.9 所有とサポートグルー

プを登録

すべての構成アイテムは所有者（つまり、原価部門などの組織の事

業体への参照）および管理者（ライフサイクル中の CI 管理の責任

を負うグループ）に割り当てる必要があります。アクティビティに

は、次の内容が含まれます。

• 所有者の割り当て

• 構成管理者（グループ）の割り当て

• インシデント割り当てに対するサポートグループの割り当て

（例：デバイスで検出されたイベントの場合、自動割り当てに

必要）

構成管理者

ST 3.2.10 契約に関連するか? コンポーネントに対して、次のような関連する契約を決定します。

• メンテナンスまたはサポート契約

• 金融契約（例：リースまたはレンタル）

• ライセンス契約またはサービス契約（例：SLA、UC、OLA）

この構成に関連する契約がない場合は、ST 3.2.12 に進みます。ある

場合は、ST 3.2.11 に進んでアイテムを契約にリンクします。

構成管理者

ST 3.2.11 契約と照合して

関連付け

構成アイテムを 1 つまたは複数の契約とリンクします。CI を契約に

含めた日をキャプチャします。必要に応じて、契約に添付された新

規アイテムについて契約マネージャに通知します。

構成管理者

ST 3.2.12 CI のラベル付けが

必要か?

構成管理ポリシに従って CI のラベル付けが必要かを確認します。

「いいえ」の場合は ST 3.2.14 へ進みます。「はい」の場合は ST 3.2.13

に進みます。

構成管理者

ST 3.2.13 ラベルを作成して添付 ラベルを作成し、印刷します。ラベルを CI に物理的に添付します。 構成管理者

ST 3.2.14 構成管理タスクを

クローズ

完了後、タスクはクローズできます。クローズコードを更新します。 構成管理者

ST 3.2.15 タスクを拒否 タスクを完了できない場合、タスクを拒否します。理由と発見した

問題の詳細でタスクを更新します。

構成管理者

ST 3.2.16 拒否理由を評価 変更コーディネータは、拒否する理由を評価します。 変更

コーディネータ

ST 3.2.17 必要な詳細情報を収集

して文書化

変更コーディネータは、拒否されたタスクに関する詳細情報を文書

化します。

変更

コーディネータ

表 18-2 構成識別プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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構成コントロール（プロセス ST 3.3）

構成コントロールプロセスでは、構成管理者は、構成管理システム（CMS）を更新する構成管理タスクをレ

ビューし、変更前および変更後の状態の構成を評価します。構成管理者は、情報が正確かつ完全であり、変

更する属性の説明を含んでいること、提案された変更が構成管理ポリシに適合すること、および構成の詳細

が構成管理データベース内で更新されていることを確認します。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 18-3 構成コントロールプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 3.3.1 CMS 変更タスクを

レビュー

構成管理者は、構成管理システム（CMS）を更新するタスクをレ

ビューします。

構成管理者

ST 3.3.2 新規 CI? タスクが 1 つまたは複数の新規構成アイテムの作成を参照している

場合は、ST 3.2.1 に進み、CI 作成のタスクを検証します。タスクが

既存 CI の変更に関連する場合は、続けて次の ST 3.3.3 に進みます。

構成管理者

ST 3.3.3 情報は完全で

正しいか?
CI を更新するためのすべての情報が使用可能で正しいことを検証

します。タスクは、更新する必要のある構成アイテムの 低 1 つを

参照する必要があります。タスクには変更する属性の説明が含まれ

ています。すべての情報が完全かつ正確ではない場合は、ST 3.3.4 に

進みます（タスクを拒否）。「はい」の場合は ST 3.3.7 に進みます。

構成管理者

ST 3.3.4 タスクを拒否 構成の更新を完了できない場合、タスクは拒否されます。理由と推

奨アクションを提供する必要があります。

構成管理者

ST 3.3.5 拒否理由を評価 変更コーディネータは、拒否する理由を評価します。 変更

コーディネータ

ST 3.3.6 必要な詳細情報を

収集して文書化

変更コーディネータは、拒否されたタスクに関する詳細情報を文書

化します。

変更

コーディネータ

ST 3.3.7 CI の詳細を調整 構成管理データベースの構成の詳細を変更します。構成変更には、

以下が含まれます。

• ステータス（テストから本番、または廃棄に転送されるアイテム）

• 場所（移動）

• 関係と依存関係

• アイテムへのソフトウェアのインストール

• 所有の移転

• 契約の CI への割り当て

構成管理者

ST 3.3.8 CMS タスクを

クローズ

構成の更新の完了後、タスクはクローズできます。 構成管理者
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構成ステータスのアカウントとレポート（プロセス ST 3.4）

構成ステータスのアカウントとレポートによって、各 CI がそのライフサイクル（テストから本番および廃棄

まで）を経過するときに、すべての構成データおよび文書が確実に記録されます。構成情報は、 新状態に

保たれ、定義された構成に対する計画作成、意思決定、および変更管理に使用できる必要があります。

構成ステータスのアカウントとレポートは、以下の CI ステータス変更を記録します。

• 受け取った新規アイテム（開発からの製品受領手順に示すように）

• アイテムのインストール

• テストから本番への移行

• システムダウン（イベントに基づく）

• 廃棄済み、または破棄済みアイテム

• 紛失した、または盗難されたアイテム

• 未承認の CI/CI のバージョン変更

現在の正確な構成レコードは、CI のステータス、場所、およびバージョンの変更を反映して維持される必要

があります。各 CI の履歴を維持する必要があります。CI に対する変更は、注文済み、受領済み、受け入れ

試験中、使用中、変更中、使用終了、廃棄済みなどさまざまなステータスによって記録されます。

必要に応じて、ユーザ、顧客、サプライヤ、およびパートナが構成情報にアクセスできるようにして、計画

作成および意思決定を支援する必要があります。例えば、外部のサービスプロバイダが、エンドツーエンド

サービスで他のサービス管理プロセスをサポートするため、顧客や他の関係者を構成情報にアクセス可能に

する場合があります。廃棄済みまたは破棄済みの CI に関連するデータに対して、アーカイブ手順を定義する

必要があります。

構成管理レポートは、すべての関係者が利用可能にする必要があります。レポートは、バージョンや関連文

書など、CI の識別およびステータスを対象とする必要があります。さまざまな利害関係者のために、例えば

オーディットレポート、ソフトウェア適合性レポート、請求レポートなど、さまざまなレポートのセットが

必要です。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 18-4 構成ステータスのアカウントとレポートのプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 3.4.1 CI の更新をレビュー 構成アイテムの主な属性の変更は、履歴ログに記録され検証されます。

構成の識別とコントロールアクティビティの間に、構成ステータスレ

コードが作成されます。これらのレコードにより、主な変更が視認可

能および追跡可能になります。ログに記録できる CI 属性は以下のとお

りです。

• ステータス（例：システムダウン）

• バージョン番号

• 製造番号

• インストール日

• オーディットステータス（例：missing、lost など）

• 契約からの削除

重要な CI 変更は、理由、日付スタンプ、時刻スタンプ、およびス

テータス変更を行った人のエントリと共にログに記録されます。

構成オーディタ

ST 3.4.2 主要なポリシの

変更か?
文書化された構成管理ポリシ（および財務、調達、契約管理、および

セキュリティに関連するポリシ）に基づいて、ポリシをレビューおよ

び検証するかを判断します。

構成オーディタ

ST 3.4.3 利害関係者に

ポリシの変更を

通知するか?

変更の内容を利害関係者に報告する必要があります。利害関係者には

以下が含まれます。

• 調達

• 財務（例：元帳へのリンク）

• 契約マネージャ

イベントを報告する必要があることを確認します。報告の必要がない

場合は、ST 3.4.5 に進みます。必要がある場合は、ST 3.4.4 に進みます。

構成オーディタ

ST 3.4.4 利害関係者に通知 利害関係者にイベントを通知します（契約に資産が含まれている場合

は契約マネージャ、アイテムを受け取った場合は調達など）。利害関係

者への通知をトリガする必要があるイベントの例を以下に示します。

• 受け取って承認されたアイテム

• 資産の設定（例：減価償却開始日）

• 紛失した、または盗難されたアイテム

• アイテムの廃棄または破棄（財務）

構成オーディタ

ST 3.4.5 CI の更新を検証 構成アイテムで文書化されたすべての関連ステータスデータが、契約、

関連する法律、および規格から導き出された構成管理ポリシと照らし

合わせて完全で正しいことを確認します。

ステータスの変更、またはバージョンの更新が認証された変更の結果

であることを確認します。

構成オーディタ

ST 3.4.6 例外が検出され

たか?
CI の更新、または CI の詳細が正しくない、または完全でない場合は、

構成ポリシに従って、SO3.4.7 に進みます。

構成オーディタ
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構成の検証とオーディット（プロセス ST 3.5）

検証とオーディットでは、構成管理の情報が正確であり、構成管理のすべての構成アイテム（CI）が識別お

よび記録されることを確認します。プロセスは、手動で行うか自動インベントリツールおよび自動検出ツー

ルを使用して実行できます。

検証には、他のプロセスの一部となるルーチンチェックも含まれます（例えば、ユーザがインシデントのロ

グを記録する場合のデスクトップ PC の製造番号の検証などが挙げられます）。オーディットとは、周期的で

正式なチェックです。構成は定期的に検証し監査して、構成管理プロセス全体、および関連 IT サービス管理

プロセスが正しく機能することを確認してください。

構成管理に対する検証とオーディットの目標は、セキュリティやライセンス使用権限なども含め、構成ポリ

シ、プロセス、および手順のすべての例外を検出して管理することです。検証プロセスでは、構成レコード

が正確かつ完全であることと、記録された変更が承認されていることを確認します。構成オーディットによ

り、構成管理システム（CMS）の整合性を維持することができます。

また、構成およびオーディットプロセスには、個人的な、またはライセンス許可を受けていないソフトウェ

ア、あるいは現在のライセンス契約を超えるソフトウェアインスタンスを特定するための、インストールさ

れたソフトウェアに関するソフトウェアの使用ポリシの定期的なレビューも含まれます。

ST 3.4.7 例外レポートを作成 新規インシデントを作成します（SO 2.1.11 を参照）。 構成オーディタ

ST 3.4.8 レポート依頼を

レビュー

構成管理者は、構成管理情報に対する依頼をレビューします。 構成管理者

ST 3.4.9 標準レポートか? 構成管理では、いくつかの標準レポートが定義されています（例：在

庫に関する CI の概要、ステータスごと）。標準レポートの場合は、ST

3.4.12 に進みます。そうでない場合は、ST 3.4.11 に進みます。

構成管理者

ST 3.4.10 ステータスレポート

のためのデータを

収集

構成管理手順により、金融資産マネージャ、契約マネージャ、調達な

ど、さまざまな利害関係者に定期的に報告が行われます。

構成管理者

ST 3.4.11 CI レポートを構成 標準レポートが存在しない場合は、構成管理者がクエリを作成して

CMS から表示するデータを選択します。

構成管理者

ST 3.4.12 CI レポートを実行 データベースに対してレポート、またはクエリを実行します。データ

は標準フォーマットで収集されます。

構成管理者

ST 3.4.13 利害関係者へ

レポートを配布

請求されたデータを利害関係者に提供します。依頼をクローズします

（該当する場合）。

構成管理者

表 18-4 構成ステータスのアカウントとレポートのプロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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構成の検証とオーディットアクティビティには、次の内容が含まれます。

• ベースラインと標準が IT 環境の実際のコンポーネントと一致することを確認する

• サービスおよび製品が文書化された要件、標準、または契約上の合意に従って構築されていることを検

証する

• 認証された正しいバージョンの CI が存在し、正しく識別および記述されていることを検証する

• CI が物理的に（例：組織内、確定版メディアの保管庫内、または在庫に）存在することを検証する

• リリースを行う前にリリース文書および構成アドミニストレーションが存在することを確認する

• 現在の環境が期待どおりであり CMS で文書化されていることと、変更依頼が解決されていることを確

認する

• 認証された変更を通じて、構成変更が実行されていることを確認する

• 各 CI に対する SLA の存在を検証する

• CI 仕様が定義された構成ポリシおよびベースラインに準拠していることを検証する

• 各 CI に対して必要なすべての文書（例：メンテナンス契約、ライセンスレコード、保証）が利用可能で

あることを検証する

• データ品質の正確性と完全性を確認する

• 発見された未承認の変更に対してインシデントチケットを開始する

以下は、不一致の例です。

• 未承認ソフトウェアのインストール。

• リソース、またはサービスへの未承認アクセス（例：購読に反映されていないアクセス権）。

• CMS に登録されているステータスまたは構成の詳細と、実際のステータスとの不一致。

適切なプロセスとリソースを配置できるように、物理的な構成および機能的な構成の検証とオーディットの

プロセスをスケジュールし、チェックを実行する必要があります。このプロセスの利点は、次のとおりです。

• 組織の物理的な構成、および知的資本の保護。

• サービスプロバイダが構成、マスタコピー、およびライセンスを管理していることの確認。

• 構成情報を正確で、コントロールされた、可視の状態にする信頼性。

• 変更、リリース、システム、または IT 環境の契約または指定された要件に対する適合。

• 構成レコードの正確性および完全性。

構成のオーディットは定期的に実施するほか、主要な変更（またはリリース）の前後、災害の後および不定

期的に実施する必要があります。欠陥および不適合については、記録、評価、修正アクションの開始を行い、

アクションの対象として、関係者に報告し、サービス改善を計画する必要があります。オーディット中に発

見された未承認および未登録のアイテムを調査し、手順および人員の行動に関して発生する可能性のある問

題に対処する修正アクションを実行する必要があります。すべての例外はログに記録し、インシデントとし

て報告します。このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。
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表 18-5 構成の検証とオーディットのプロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 3.5.1 オーディットが必要か? 構成オーディットは、主要な変更またはリリースの前後に実施を

検討する必要があります。

構成オーディタ

ST 3.5.2 CI オーディットを実行 構成オーディット（手動、または自動）は定期的にスケジュール

されます。オーディットでは、個々の構成アイテムを検証します。

オーディットは、システムをスキャンする自動インベントリツー

ルを使用します。IT 環境をスキャンして、会社に接続されている

コンポーネントを発見する方法もあります。CMS による管理を必

要とする新規コンポーネントが発見される場合もあります。

構成オーディタ

ST 3.5.3 データを調停

および検証

オーディットで収集したデータは、すでに CMS に保存されている

データと調停、比較する必要があります。CMS の CI で発見された

アイテムに合わせて、異なった調停キー、およびルールを適用で

きます。

構成オーディタ

ST 3.5.4 未登録のコンポーネン

トが検出されたか?
一致しないアイテムが CMS で発見された場合、未登録のコンポー

ネントが検出される場合があります。未登録のコンポーネントが

検出された場合は、ST 3.5.5 に進みます。そうでない場合は、ST

3.5.8 に進みます。

構成オーディタ

ST 3.5.5 コンポーネントを

管理する必要があるか?
新規コンポーネントを（CMS の範囲に基づいて）CMS に登録する

必要があるかを確認します。「はい」の場合は ST 3.5.6 に進みます。

「いいえ」の場合は ST 3.5.13 に進みます。

構成オーディタ

ST 3.5.6 CI タイプを決定 CI タイプは、発見されたコンポーネントのプロパティ（例：モデ

ル名、デバイスタイプ）に基づいて選択します。

構成オーディタ

ST 3.5.7 新規 CI を登録 新規カテゴリの作成オーディットデータに基づいて、構成アイテ

ムの追加属性を入力します。ST 3.5.13 に進みます。

構成オーディタ

ST 3.5.8 コンポーネントが

行方不明か?
コンポーネントをオーディット中に発見できない場合、紛失また

は盗難された可能性があります（例：CI がしばらくネットワーク

に接続されていない）。オーディットステータスを Lost に更新しま

す。「はい」の場合は ST 3.5.13 に進みます。「いいえ」の場合は ST

3.5.9 に進みます。

構成オーディタ

ST 3.5.9 不一致が発見されたか? CMS アドミニストレーションとオーディットからの実際のデータ

との比較に基づいて、1 つまたは複数の不一致が検出される場合が

あります。「はい」の場合は ST 3.5.10 に進みます。「いいえ」の場

合は ST 3.5.15 に進みます。

構成オーディタ

ST 3.5.10 不一致を調査 CMS アドミニストレーションと実際の構成との間の不一致をより

詳細に調査します。不一致ごとに、属性の違いおよび関係を調査

します。

構成オーディタ
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マスタデータの管理（プロセス ST 3.6）

マスタ参照データは、構成管理システム（CMS）が依存する重要なデータであり、人事管理、財務、および

設備などさまざまな組織の役割によって提供されます。例えば、マスタデータは、組織ユニット、原価部門、

従業員データ、および場所に関する詳細などです。

マスタデータの管理プロセスの目標は、他の管理で管理されているマスタ参照データの調停です。この参照

データの変更は、構成管理システム（CMS）で処理されます。

組織構造、場所、および従業員データに関する変更は、既存の構成アイテム（CI）および契約がまだこれら

のエンティティに関連付けられているため、例外またはインシデントにつながる場合があります（例えば、

ラップトップまたは携帯電話がまだ割り当てられている従業員の退職です）。このデータの変更をレビュー

し、適切なアクションを開始する必要があります。

このプロセスの詳細については、以下の図と表を参照してください。

ST 3.5.11 CI の更新は許可されて

いるか?

手動の操作を削減するため、一部のフィールドは検出ツールおよ

びオーディットツールによって入力されます。これらの属性は手

動では維持されません。正式な変更手順なしで、不一致を直接更

新できるかを確認します。「はい」の場合は ST 3.6.12 に進みます。

「いいえ」の場合は ST 3.5.13 に進みます。

構成オーディタ

ST 3.5.12 CI の詳細を更新 構成の詳細は、アドミニストレーションが実際の状況を正しく反

映しているようにするために、オーディット日に基づいて更新さ

れます。

構成オーディタ

ST 3.5.13 未承認の変更か、もし

くは調査が必要か?
オーディットと CMS アドミニストレーションとの間の不一致を

より詳細に調査する必要があるかを確認します（例：未承認のソ

フトウェアが検出された場合）。「はい」の場合は ST 3.5.14 に進み

ます。「いいえ」の場合は ST 3.5.15 に進みます。

構成オーディタ

ST 3.5.14 修正アクションを決定 不一致を文書化し、適切なアクションを決定します（例：追加調

査が必要）。インシデントを作成し、アクションを実施する責任者

に割り当てます。SO 2.1.11 に従って新規インシデントを作成し

ます。

構成オーディタ

ST 3.5.15 オーディットログを

更新

オーディットステータスと 終オーディット日で構成アイテムを

更新します。

構成オーディタ

表 18-5 構成の検証とオーディットのプロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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表 18-6 マスタデータの管理プロセス

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割

ST 3.6.1 データセットを

検証

定期的に、信頼済みのソースからデータセットを受け取ります。構成管

理者は、定義されている仕様に対して、フォーマットと内容をチェック

します。

システム管理者

構成管理者

ST 3.6.2 場所データを

インポート

するか?

場所データをインポートする場合は、ST 3.6.3 に進みます。そうでない場

合は、ST 3.6.4 に進みます。

システム管理者

構成管理者

ST 3.6.3 場所データを

調停

場所データを CMS にインポートしロードします。 システム管理者

構成管理者

ST 3.6.4 組織データを

インポート

するか?

組織データをインポートする場合は、ST 3.6.5 に進みます。そうでない場

合は、ST 3.6.6 に進みます。

システム管理者

構成管理者

ST 3.6.5 組織データを

調停

組織データを CMS にインポートしロードします。 システム管理者

構成管理者

ST 3.6.6 従業員データを

インポート

するか?

従業員データをインポートする場合は、ST 3.6.7 に進みます。そうでない

場合は、停止します。

システム管理者

構成管理者

ST 3.6.7 従業員データを

調停

従業員データを CMS にインポートしロードします。 システム管理者

構成管理者

ST 3.6.8 アイテムは

廃棄済み、

または廃止?

データセットの 1 つまたは複数のアイテムが廃棄済みか、すでに存在し

ていないことを確認します。必ず、CMS 内のアイテムのステータスを更

新します。

システム管理者

構成管理者
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ST 3.6.9 関連 CI を

チェック

1 つまたは複数の CI が変更されたマスタデータレコード内の廃棄済みア

イテムにまだ関連していることを確認します。例えば、廃棄済みのユー

ザにまだ 1 つ以上の購読またはそのユーザが担当する CI がある場合が

あります。対象となる更新には、次のものが含まれます。

• ステータスの更新（例：退職）

• ジョブプロファイルの変更（アクセス権と関連の現在の購読を検証す

るため）

• 組織変更（例：部署の合併、または分割）

• 原価部門の変更

これらの更新が構成管理と競合しないように、マスタデータの変更を検

証する必要があります。

システム管理者

構成管理者

ST 3.6.10 アクティブな

関連 CI か?
アクティブな関連 CI がある場合は、ST 3.6.11 に進みます。そうでない場

合は、ST 3.6.12 に進みます。

システム管理者

構成管理者

ST 3.6.11 修正アクション

を決定

手順に従って新規インシデントを作成します（SO 2.1.11 を参照）。 システム管理者

構成管理者

ST 3.6.12 データの調停

レポートを作成

データの変更、および調停エラーのサマリのあるレポートを作成します。

これには、変更の数（例：新規アイテム、廃棄済みアイテム）の統計が

含まれます。

システム管理者

構成管理者

表 18-6 マスタデータの管理プロセス （つづき）

プロセス 
ID 手順または判断 説明 役割
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19 構成管理の詳細
HP Service Manager は、構成管理アプリケーションを使用して、構成管理プロセスを使用できるようにしま

す。構成管理の主な機能は、構成アイテム（CI）への変更を制御するために、CI を特定し、ベースライン化

し、維持することです。また、コントロールされた環境と運用での使用へのリリースが、正式な承認に基づ

いて行われるようにします。

この項では、選択された構成管理フィールドが初期設定状態の Service Manager システムにどのように実装さ

れているかについて、管理者と開発者を対象に説明します。

この項のトピックは次のとおりです。

• 「MyDevices 構成アイテムフォーム」（302 ページ）

• 「構成管理フォームの詳細」（303 ページ）
301



MyDevices 構成アイテムフォーム

構成マネージャは、CI に関する詳細情報を構成アイテムフォームに表示し編集できます。

図 19-1  MyDevices 構成アイテムフォーム
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構成管理フォームの詳細

次の表で、構成管理フォームのフィールドについて説明します。

表 19-1 構成管理フィールドの説明

ラベル 説明

CI 識別子 CI の名前。これは必須フィールドです。

CI 名 構成アイテム（CI）の一意の ID を指定するシステム生成フィールド。

資産タグ これは、以前のバージョンの Service Manager から移行するユーザ向けの旧フィールド

で、物理的資産に付けられるラベルまたはタグ（例：バーコード）を追跡するために使

用されます。

ステータス このフィールドでは、CI のステータスを指定します。設定済みのデータは、以下のとお

りです。

• 使用可能

• 計画済み /発注中

• 受取済み

• 在庫有り

• 引当済

• 使用中

• メンテナンス

• 破棄済み /廃棄済み

• インストール済

このフィールドは、CI の現在のステータスを反映するように手動で更新します。これは

必須フィールドです。デフォルトのステータスは、「インストール済」です。

所有者 このフィールドは、CI を所有する部署を識別します。例えば、従業員が使用するラップ

トップは、HR 部門が所有します。

構成管理グループ ［所有者］は CI を所有する部署を識別しますが、このフィールドは CI のサポートを担当

するグループを識別します。例えば、PC を所有するのは HR 部門ですが、CI のサポート

を担当する構成管理グループは IT です。IT は、CI のインタラクションまたはインシデ

ントの処理を担当するグループです。これは必須フィールドです。

サポートグループ このフィールドは、この CI がインタラクションに含まれるときとインシデントにエスカ

レートするときに、チケットを受け取る担当グループを識別します。

サポートのコメント これは、サポートグループのメモを記述または提供するためのコメントフィールドです。

部品番号 このフィールドは、CI に対するインベントリの部品番号を、モデルテーブルに自社で定

義した CI インベントリ番号で指定します。この番号に基づいて、［製造業者］、［モデル］、

［バージョン］の各フィールドのデータが設定されます（それが可能な場合）。

サービス契約 このフィールドでは、CI に適用されるサービス契約を指定します。
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製造業者 これは、CI の製造業者を指定するシステム生成フィールドです（［部品番号］に関連付

けられている製造業者がある場合）。このフィールドとモデルおよび製造番号によって、

CI が一意に識別されます。

モデル これは、製造業者のモデルを指定するシステム生成フィールドです（［部品番号］に関連

付けられているモデルがある場合）。このフィールドと製造業者および製造番号によっ

て、アイテムが一意に識別されます。

バージョン このフィールドは、CI に対する製造業者のバージョン番号を指定します。

製造番号 このフィールドは、CI に対する製造業者の製造番号を指定します。

タイトル このフィールドは、CI 所有者の敬称を指定します（例：Mr.、Mrs.など）。

説明 このフィールドは、CI に関するその他の情報を追加するフリーフォームのテキスト

フィールドです。

CI タイプ このフィールドは、CI のタイプを識別します。設定済みのデータは、以下のとおりです。

• Application

• Business Service

• CI Group

• Computer

• Display Device

• Example

• Furnishings

• Hand Held Devices

• Mainframe

• Network Components

• Office Electronics

• Software License

• Storage

• Telecommunications

［管理ステータス］セクションには、選択されている CI タイプに応じてさまざまなフィー

ルドが表示されます。

CI サブタイプ このフィールドは、CI のサブタイプを識別します。使用可能なサブタイプのリストは、

ユーザが選択した CI タイプによって異なります。詳細については、309 ページの表 19-2

を参照してください。

環境 このフィールドは、CI が特定の環境に属しているかどうかを指定します。設定済みの

データは、以下のとおりです。

• Development

• Test

• Production

• Failover

• None

表 19-1 構成管理フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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セキュリティ分類 このフィールドは、この CI にセキュリティ制限があるかどうかを指定します。設定済み

のデータは、以下のとおりです。

• 制限なし

• 制限あり

• 機密情報

• 高機密情報

SOX 分類 このフィールドは、この CI に適用される Sarbanes Oxley（SOX）分類があるかどうかを

指定します。設定済みのデータは、以下のとおりです。

• Critical

• Non Critical

輸出規制品目分類 このフィールドは、この CI に輸出規制分類があるかどうかを指定します。設定済みの

データは、以下のとおりです。

• EAR99 (Non Controlled)

• 4D994

• 5D991

• 5D002

• 5D992

有効な IT サービスの継続性計画 このフィールドは、有効な IT サービスの継続性計画がこの CI にあるかどうかを指定し

ます。

クリティカル構成アイテム このフィールドは、この CI が日常の動作（電子メールサーバ、RDBMS サーバなど）に

とって非常に重要かどうかを指定します。 重要 CI についてインシデントをオープンす

ると、それが 重要 CI であることがインシデントチケットで示されます。

優先度 このフィールドは、この CI に対してオープンされるすべての関連レコードのデフォルト

の優先度を指定します。このフィールドの情報は、インシデントやインタラクションの
重要度をあらかじめ設定するために使用されます。ユーザがインシデントまたはインタ
ラクションでこの CI を選択すると、この CI の優先度フィールドに基づいて、インシデ

ントまたはインタラクションの優先度が設定されます。設定済みのデータは、以下のと
おりです。

• 1 - 重要

• 2 - 高

• 3 - 平均

• 4 - 低

詳細については、94 ページの表 7-1を参照してください。

デフォルトインパクト このフィールドは、この CI に対してオープンされるすべての関連レコードのデフォルト

のインパクトを指定します。このフィールドの情報は、インシデントやインタラクショ
ンのインパクトをあらかじめ設定するために使用されます。ユーザがインシデントまた
はインタラクションでこの CI を選択すると、この CI のデフォルトインパクトフィール

ドに基づいて、インシデントまたはインタラクションのインパクトが設定されます。設
定済みのデータは、以下のとおりです。

• 1 - 企業

• 2 - サイト /部署

• 3 - 複数のユーザ

• 4 - ユーザ

詳細については、94 ページの表 7-1を参照してください。

表 19-1 構成管理フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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関連レコード数を算出 このボタンをクリックすると、この CI に対してオープンされたインシデント、問題、既

知のエラー、および変更の数が表示されます。

ユーザベース このフィールドには、この CI を使用するユーザーの数が表示されます。

システムダウン このフィールドは、CI が現在動作中か、それとも CI に関連するインシデントがオープ

ンされたために非動作中なのかを示します。CI のインシデントチケットをクローズする

と、このフラグはクリアされます。CI は、停止マークが付けられなくなります。

変更待ち このフィールドは、この CI に対して保留されている変更があるかどうかを示します。CI

の変更をクローズまたはオープンすると、このフラグがセットまたはクリアされます。

購読を許可 このフィールドは、CI がサービスカタログから購読可能かどうかを決定します。

ベースライン >

ベースライン

このフィールドは、この CI にベースラインが関連付けられているかどうか、および CI

が適合状態にあるかどうかを示します。

ベースライン >

ベースラインバージョン

このフィールドは、この CI が追跡されるベースラインバージョンを示します。ベースラ

インバージョンを利用することで、ほとんど同じながらわずかに異なるベースライン構

成を CI に対して設定できます。そのベースラインのバージョンは複数設定できます。ま

たソフトウェアの新バージョンをインストールするために更新が必要な場合は、この CI

に対する特定のバージョンのベースラインを選択できます。

管理ステータス このセクションには、CI 属性の期待値がリストされます。［管理ステータス］セクショ

ンのフィールドを変更する場合は、必ず変更管理レコードが必要です。［管理ステータ

ス］サブセクションのフィールドの詳細については、312 ページの表 19-3を参照してく

ださい。

実際のステータス Service Managerシステムが HP Universal CMDB と連携している場合、このセクションに

CI 属性の実際の値がリストされます。UCMDB またはソースから検出された 新情報が

表示されます。

CI 変更 >

保留中の属性変更

このフィールドには、変更管理レコードによる変更、または予定外の変更（これには HP

Universal CMDB 統合が必要）を通じて要求された変更による変更を待っている属性がリ

ストされます。このフィールドのデータは、変更管理を通じてのみ変更できます。各 CI

には、変更管理を通じて変更可能な一連の管理属性があります。

CI 変更 >

過去の属性変更

このフィールドには、変更管理レコードによって変更された属性、または予定外の変更

（これには HP Universal CMDB 統合が必要）を通じて要求された変更によって変更された

属性がリストされます。

関係 > アップストリーム関係 > 

アップストリーム構成アイテム、

関係名、関係タイプ、

関係サブタイプ

このフィールドには、選択されている CI に依存するアップストリーム CI に関する情報

が表示されます。アップストリーム CI は、表示されている CI に依存する CI です。例え

ば、アップストリームの電子メールサービスは、ダウンストリームの電子メールサーバ、

ネットワーク、および電子メールプログラムに依存します。

関係 > アップストリーム関係 >

 追加

このオプションは、この CI に新規のアップストリーム関係を追加することができる新規

CI 関係レコードにリンクします。

表 19-1 構成管理フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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関係 > アップストリーム関係 >

 関係タイプの表示（すべて、

論理、物理）

このオプションは、指定された CI について、次のアップストリーム CI 関係を表示し

ます。

• すべて：この CI の物理的および論理的なアップストリーム CI 関係をすべて表示し

ます。

• 論理：指定された CI の論理的なアップストリーム CI 関係をすべて表示します。論理

接続とは、この CI にはアクセスできるが、他の CI への直接的な物理接続はないこと

を意味します。例えば、使用するネットワークプリンタなどです。

• 物理：指定された CI の物理的なアップストリーム CI 関係をすべて表示します。物理

接続とは、CI が他のデバイスに直接接続されていることです。例えば、プリンタケー

ブルを使って専用プリンタに接続されている PC がそうです。

指定の CI について、すべての /論理的 /物理的アップストリーム関係を表示するには、［関

係タイプの表示］フィールドのオプションを選択してから［フィルタ］をクリックしま

す。CI 関係レコードのリストが表示されます。CI 関係レコードで［キャンセル］をク

リックすると、CI に戻ります。

関係 >

ダウンストリーム関係 >

関係名、関係タイプ、

関係サブタイプ

このオプションは、この CI に対してダウンストリーム依存関係がある CI を表示します。

例えば、アップストリームの電子メールサービスは、ダウンストリームの電子メールサー

バ、ネットワーク、および電子メールプログラムに依存します。

関係 > ダウンストリーム関係 > 

追加

このオプションは、この CI に新規のダウンストリーム関係を追加することができる新規

CI 関係レコードにリンクします。

関係 > ダウンストリーム関係 >

 関係タイプの表示（すべて、

論理、物理）

このオプションは、指定された CI について、各種ダウンストリーム CI 関係を表示し

ます。

• すべて：この CI の物理的および論理的なダウンストリーム CI 関係をすべて表示し

ます。

• 論理：指定された CI の論理的なダウンストリーム CI 関係をすべて表示します。論理

接続とは、この CI にはアクセスできるが、他の CI への直接的な物理接続はないこと

を意味します。例えば、使用するネットワークプリンタなどです。

• 物理：指定された CI の物理的なダウンストリーム CI 関係をすべて表示します。物理

接続とは、CI が他のデバイスに直接接続されていることです。例えば、プリンタケー

ブルを使って専用プリンタに接続されている PC がそうです。

指定の CI について、すべての /論理的 /物理的ダウンストリーム関係を表示するには、［関

係タイプの表示］フィールドのオプションを選択してから［フィルタ］をクリックしま

す。CI 関係レコードのリストが表示されます。CI 関係レコードで［キャンセル］をク

リックすると、CI に戻ります。

関係グラフ このセクションには、この CI のアップストリーム関係とダウンストリーム関係が図示さ

れます。

ソフトウェア >

アプリケーション & ドライバ

このセクションには、CI にインストールされているソフトウェアとドライバに関する情

報が表示されます。例えば PC であれば、Microsoft Office、Adobe Reader などが、それぞ

れのバージョン、インストール日、ライセンス ID と共に表示されます。管理者は、［ソ

フトウェアの管理］メニューを使用してこのデータを入力できます。

表 19-1 構成管理フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
構成管理の詳細 307



CI の所有者 > 主要連絡先 & 

サポート連絡先

このフィールドには、CI が割り当てられていて、その CI を日常的に使用するユーザで

ある CI の所有者が表示されます。サポート連絡先は、CI にアクセス可能な二次的な連

絡先です。例えば、購読者はプリンタの部署の場合がありますが、ユーザは印刷にプリ

ンタを使用するすべてのユーザです。CI の所有者は、プリンタに責任を持つユーザ（部

門マネージャなど）です。

購読者 >

購読者、タイプ、ステータス

これは、CI に対して設定されたすべての購読（個人または部署）および購読のステータ

スを表示するシステム生成のセクションです。例：個人および部署は、サービスや CI を

購読できます。例えばインタラクションであれば、サービスデスクエージェントは、コー

ルユーザが購読しているすべての CI のリストと、その CI の現在のステータスを表示で

きます。

場所 >

場所情報 & 

場所のコメント

このセクションには、CI の物理的な場所が記述されます。また、特殊なアクセス条件な

どの情報も記述できます（例えば、バッジアクセスが必要な場合や、一定の場所では関

係者の同伴が必要な場合があります）。場所情報は、例えば、オーストラリア、ホームサ

イト、本館、2 階、第3室などのように記述できます。

業者 > 業者の情報 & 契約および

対応の情報

このセクションには、サポートとメンテナンス用に、CI に関する業者情報、契約、対応

情報が表示されます。ユーザが業者名を入力すると、詳細情報が自動的に提示されます。

オーディット >

オーティットポリシー、

オーディットステータス、

オーディットの不一致、

オーディットの 終日、次に予定

されたオーディット、

終オーディット担当者

これらのフィールドには、オーディット情報が表示されます。これらのフィールドは、

CI のオーディット権限を持つユーザのみが使用できます。ユーザの役割は、構成オー

ディタです。

メトリックス >

停止履歴、アップタイム目標、

大時間目標

このセクションには、この CI に対する SLA および SLO 可用性データに関連する情報が

表示されます。

財務 >

契約、経費明細、

作業、部品

このセクションには、CI のサービス契約、部品、作業、および経費に関する情報が表示

されます。

添付ファイル このセクションには、CI レコードの添付ファイルのファイル名とサイズが表示されま

す。添付ファイルを新しく追加するには［ファイルを追加］ボタンをクリックし、削除

するには削除リンクをクリックします。

表 19-1 構成管理フィールドの説明 （つづき）

ラベル 説明
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構成アイテムのタイプとサブタイプ

次の表に、初期設定状態の構成アイテム（CI）名で使用可能なタイプとサブタイプを示します。

表 19-2 構成アイテムのタイプとサブタイプ

CI 名 CI タイプ CI サブタイプ

アプリケーション application Anti-Virus / Security
Back-up
Business
Development Tools
Entertainment
Graphics
Internet/Web
Networking
Operating System
Reference
Other

ビジネスサービス bizservice Business Service
Application Service
Infrastructure Service

CI グループ cigroup Ad Hoc
Baseline

コンピュータ computer Desktop
Dumb Terminal
Laptop

Tower
MAC
Server
Host
VAX
Windows
Unix
Mainframe
Logical Partition
Terminal Server

表示デバイス displaydevice Monitor
Projector

サンプル example

設備 furnishings Artwork
Armoire
Bookcase
Chair
Computer Desk
Desk Collection
File Cabinet
Meeting Table
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ハンドヘルドデバイス handhelds PDA
Cell Phone
Pager
Blackberry Device
GPS Device

メインフレーム mainframe Controller
Host CPU
FEP
NCP
LPAR

ネットワークコンポーネント networkcomponents Router
Hub
Switch
Modem
Network Interface Card
Gateway
Firewall
Network Component
ATM Switch
RAS
LB
Concentrator
Net Device
Switch Router

オフィス電子機器 officeelectronics Copy Machine
Printer
Fax Machine
Paper Shredder
Camera
Speaker
Calculator
Multifunction
Word Processor
Typewriter
VCR
Television
UPS
Net Printer

表 19-2 構成アイテムのタイプとサブタイプ （つづき）

CI 名 CI タイプ CI サブタイプ
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ソフトウェアライセンス softwarelicense DBMS License
Development Tool License
Enterprise Management License
Operating System License
Outlook
Productivity Tools License
Project Management License
Utility Software License

ストレージ storage CDRW
Direct Attached Storage (DAS)
HDD
Network Attached Storage (NAS)
Storage Area Network (SAN)
ZIP
CD Burner

通信 telcom Desk Phone
Flush Wall Mount
Headsets & Accessories
NBX
PBX
Paging Solution
Surface Mount

表 19-2 構成アイテムのタイプとサブタイプ （つづき）

CI 名 CI タイプ CI サブタイプ
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［管理ステータス］サブセクション

［管理ステータス］セクションは、サブセクションを使用して各 CI に関するデータを表示します。この目的

のサブセクションは 3 つあります。［ネットワーク］サブセクションと［追加］サブセクションは、すべての

CI タイプで使用されます。3 つ目のサブセクションは、選択されている CI と CI タイプによって異なります。

例えば、Adobe Reader はアプリケーション CI タイプなので、［管理ステータス］セクションには［アプリケー

ション］サブセクションがあります。

次の表に、さまざまな CI タイプで使用可能なサブセクションとフィールドの概略を示します。

表 19-3 ［管理ステータス］サブセクション

サブタブ Visible Condition フィールドラベル フィールド名

ハード

ウェア

タイプ：computer または 

タイプ：networkcomponents 

または 

タイプ：officeelectronics

マシン名

プライマリ MAC アドレス

追加 MAC アドレス

OS 名

OS 製造業者

OS バージョン

Bios ID

BIOS 製造業者

BIOS モデル

物理メモリ (Kb)

machine.name　

mac.address　

addlMacAddress　

operating.system　

os.manufacturer　

os.version　

bios.id　

bios.manufacturer　

bios.model　
physical.mem.total

ネット

ワーク

true ネットワーク名

プライマリ IP アドレス

サブネットマスク

デフォルトゲートウェイ

設定ファイル

追加 IP アドレス

追加サブネットマスク

network.name
ip.address
subnet.mask
default.gateway
config.file
addlIPAddress
addlSubnet

アプリ

ケーション

タイプ：application アプリケーション名

管理 URL/ポート

ビジネスインポートレベル

ディザスタ /リカバリの対象

ディザスタ /リカバリ層

一次ディレクトリパス

データ分類

製品バージョン

ライセンスタイプ

サービス時間

通知グループ

ci.name
admin.urlport
business.import.
level
disaster.coverage
recorvery.tier
primary.path
data.classification
product.version
license.type
service.hours
notification.groups

データ

ベース

タイプ：database データプライバシー

データ分類

ポート番号

ディザスタ /リカバリの対象

ディザスタ /リカバリ層

管理 URL/ポート

製品バージョン

リスナのアクセスポート

通知グループ

data.privacy
recorvery.tier
port.number
NULL
recorvery.tier
admin.urlport
product.version
listener.port
notification.group
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通信 タイプ：telecom 管理者 ID

管理者パスワード

リモートアクセス電話番号

リモートアクセス IP

音声タイプ

ディザスタ /リカバリの対象

ディザスタ /リカバリ層

グリッド

ログインサーバ名

モニタの対象

admin.id
admin.password
remote.phone
remote.ip
NULL
disaster.recovery
recorvery.tier
grid
login.server.name
monitored

サービス タイプ：bizservice サービス名

サービスタイプ

サービスステータス

購読を許可する

管理 URL/ポート

ビジネスインポートレベル

ディザスタ /リカバリの対象

ディザスタ /リカバリ層

一次ディレクトリパス

ci.name
subtype
service.status
allowSubscription
admin.urlport
NULL
NULL
recorvery.tier
primary.path

追加 true 製造業者

名前

タイプ

説明

addl.manufacturer
addl.name
addl.type
addl.description

表 19-3 ［管理ステータス］サブセクション （つづき）

サブタブ Visible Condition フィールドラベル フィールド名
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A 業界標準への適合
ISO 20000 への Service Manager の適合

ISO 20000-2（つまりパート 2）は、ISO 20000-1 の適用範囲内で、サービス管理の推奨事項について記述して

いる「実践のための規範」です。次の表に、「実践のための規範」のアイテムが Service Manager のベストプ

ラクティスでどのように扱われているかを示します。

表 1 ISO 20000 の「実践のための規範」への Service Manager の対応

ISO 20000 実践のための規範 Service Manager ベストプラクティスでの対応

解決プロセス

7.2 事業関係管理

7.2.1 サービスのクレーム インシデント管理 > クレーム処理（SO 2.9）

8.1 背景

8.1.1 優先度の設定 インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）

優先度はインパクトと緊急度に基づきます。目標日は SLA に基づいて設

定されます。

8.1.2 回避策 • 問題管理 > 問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化（SO 4.1）

• 問題管理 > 問題の調査と診断（SO 4.3）

• 問題管理 > 既知のエラーのログ記録とカテゴリ化（SO 4.4）

• 問題管理 > 既知のエラーの調査（SO 4.5）

上記の手続きすべてで、回避策のログと保守が行われます

8.2 インシデント管理

8.2.1 一般

サービスに影響を与える、または与える可能性の

あるインシデントに対応する、プロアクティブお

よびリアクティブなプロセス。

インシデント管理 > インシデントのログへの記録（SO 2.1）インシデン

トは、ユーザのインタラクション、およびイベントを基に作成できます。

顧客のサービスの復旧に関係します。インシデン

トの原因の判断には関係しません。

インシデント管理 > インシデントの解決と復旧（SO 2.4）

望ましいのは、インシデントが回避策によって解決され、問題管理プロ

セスに構造的な解決策をもたらすことです。
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インシデント管理プロセスには、以下の項目が含まれる必要があります。

a）コール受信、記録、優先度の割り当て、分類 インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）

b）1 次解決策または照会 インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）

c）セキュリティ問題の考慮 インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）

セキュリティは、インタラクションを登録する際に選択できる領域の 1

つです

d）インシデントの記録とライフサイクル管理 • インシデント管理 > SLA の監視（SO 2.7）

• インシデント管理 > OLA および UC の監視（SO 2.8）

e）インシデントの検証とクローズ インタラクション管理 > インタラクションのクローズ（SO 0.3）

f）1次顧客連絡 インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）

g）エスカレーション インシデント管理 > インシデントのエスカレーション（SO 2.6）

インシデントは、電話、ボイスメール、訪問、手

紙、ファクス、または電子メールで報告でき、ま

た、インシデントチケットシステムへのアクセス

権を持つユーザや、自動監視ソフトウェアが直接

記録することもできます。

• インタラクション管理 > ユーザによるセルフサービス（SO 0.1）

• インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）

インシデント解決の進捗（や進捗のないこと）は、

実際に影響のある人員や、影響が見込まれる人員

に連絡する必要があります。

インシデント管理 > インシデントのエスカレーション（SO 2.6）

開始ユーザに、インシデントが解決され、サービ

スが回復したことを確認する機会が与えられる時

点でのみ、インシデントの 終的なクローズを行

う必要があります。

インタラクション管理 > インタラクションのクローズ（SO 0.3）

8.2.2 重大なインシデント

重大なインシデントを構成しているもの、および

インシデント /問題プロセスの通常運用への変更

を行う権限があるユーザの明確な定義が存在する

必要があります。

• インシデント管理 > SLA の監視（SO 2.7）

• インシデント管理 > OLA および UC の監視（SO 2.8）

エスカレーションのトリガは、エスカレーションをトリガする責任のあ

るプロセス役割を含めて、明確に定義されます。

すべての重大なインシデントには、常に明確に定

義された責任マネージャが存在する必要があり

ます。

インシデント管理 > インシデントのエスカレーション（SO 2.6）

この手続きの責任プロセス役割は明確に定義されます。

8.3 問題管理 

8.3.1 問題管理の適用範囲 問題管理（SO 4）

8.3.2 問題管理の開始

表 1 ISO 20000 の「実践のための規範」への Service Manager の対応 （つづき）

ISO 20000 実践のための規範 Service Manager ベストプラクティスでの対応
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インシデントは、問題の原因を判別するために分

類する必要があります。分類は、既存の問題およ

び変更を参照できます。

インシデント管理 > インシデントのクローズ（SO 2.5）

クローズの際、インシデントの分類をレビューし、必要に応じて調整す

る必要があります。

8.3.3 既知のエラー • 問題管理 > 既知のエラーのログ記録とカテゴリ化（SO 4.4）

• 問題管理 > 既知のエラーの調査（SO 4.5）

• 問題管理 > 既知のエラーの解決策受諾（SO 4.6）

• 問題管理 > 既知のエラーの解決策（SO 4.7）

8.3.4 問題解決 問題管理 > 既知のエラーの解決策受諾（SO 4.6）

解決策の実施が、変更管理プロセスに要求されます。

8.3.5 コミュニケーション • インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）
公開されている既知のエラーとの照合が行われます。

• インシデント管理 > インシデントの調査と診断（SO 2.3）
公開されている既知のエラーとの照合が行われます。

• 問題管理（SO 4）
既知のエラー情報は、問題管理プロセス全体を通してログされ、維

持されます。

8.3.6 追跡およびエスカレーション 問題管理 > 問題と既知のエラーの監視（SO 4.9）

8.3.7 インシデントおよび問題レコードのクロー

ズ

問題管理 > 問題のクローズとレビュー（SO 4.8）

8.3.8 問題のレビュー 問題管理 > 問題のクローズとレビュー（SO 4.8）

8.3.9 レビュー事項 問題管理 > 問題のクローズとレビュー（SO 4.8）

8.3.10 問題の防止 問題管理 > 問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化（SO 4.1）

コントロールプロセス

9.1 構成管理

9.1.1 構成管理の計画および導入 構成管理 > 構成管理の計画（ST 3.1）

9.1.2 構成識別 構成管理 > 構成識別（ST 3.2）

9.1.3 構成コントロール 構成管理 > 構成コントロール（ST 3.3）

9.1.4 構成ステータスのアカウントとレポート 構成管理 > 構成ステータスのアカウントとレポート（ST 3.4）

表 1 ISO 20000 の「実践のための規範」への Service Manager の対応 （つづき）

ISO 20000 実践のための規範 Service Manager ベストプラクティスでの対応
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9.1.5 構成の検証および監査 構成管理 > 構成の検証とオーディット（ST 3.5）

9.2 変更管理

9.2.1 計画および導入 • 変更管理 > 変更アセスメントと計画立案（ST 2.3）

• 変更管理 > 変更承認（ST 2.4）

• 変更管理 > 変更の実行のコーディネート（ST 2.5）

9.2.2 変更依頼のクローズおよびレビュー 変更管理 > 変更評価とクローズ（ST 2.6）

9.2.3 非常時の変更 変更管理 > 緊急変更処理（ST 2.7）

9.2.4 変更管理の報告、分析および処置 変更管理 > 変更評価とクローズ（ST 2.6）

表 1 ISO 20000 の「実践のための規範」への Service Manager の対応 （つづき）

ISO 20000 実践のための規範 Service Manager ベストプラクティスでの対応
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COBIT 4.1 への Service Manager の適合

以下の表は、適用できる COBIT 4.1 コントロールと、Service Manager ベストプラクティスでのそれらコント

ロールの適用範囲間のマッピングを示します。コントロール目標は 2 文字からなるドメインリファレンス

（PO、AI、DS、および ME）、およびそれに続くプロセス番号とコントロール目標番号で識別されます。COBIT

4.1 コントロールの詳細については、公式 COBIT 4.1 マニュアルを参照してください。

表 A-1 COBIT 4.1 コントロールへの Service Manager の対応

COBIT コントロール Service Manager ベストプラクティスでの対応

PO4 計画と組織

PO4.1 IT プロセスフレームワーク レベル 0 > プロセス

PO4.6 役割と責任の確立 レベル 0 > 組織的モデル

PO4.11 職務の分離 • レベル 0 > 組織的モデル > プロセスの役割

• 変更管理 > 緊急変更処理（ST 2.7）
リリースパッケージングおよび構築マネージャ（他の変更アナリスト）が実行する

緊急変更処理の場合の、新規アプリケーションのリリース

• 構成管理 > 構成管理の計画（ST3.1）
構成の追加または変更を実行する役割以外の役割で実行される、CI タイプのメンテ

ナンス

AI6 変更の管理

AI6.1 変更の標準および手続き 変更管理（ST 2）

AI6.2 影響評価、優先順位付け、

および認可

• 変更管理 > 変更承認（ST 2.4）

• 変更管理 > 変更アセスメントと計画立案（ST 2.3）

AI6.3 緊急変更 変更管理 > 緊急変更処理（ST 2.7）

AI6.4 変更の状況追跡および報告 • 変更管理 > 変更のログへの記録（ST 2.1）
サービス管理ツールでの変更のログを有効にします。

• 変更管理 > 変更アセスメントと計画立案（ST 2.3）
承認後に変更の実施へとつながる計画が作成されます。

AI6.5 変更の終了および文書化 変更管理 > 変更評価とクローズ（ST 2.6）

DS1 サービスレベルの定義と管理

DS1.2 サービスの定義 変更管理（ST 3）

ビジネスサービスは構成管理システムに格納され、サービスをサポートする CI に関連

付けられます。
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DS1.3 サービスレベル

アグリーメント

インシデント管理 > SLA の監視（SO 2.7）

Service Manager ベストプラクティスおよび Service Manager の構成の主要な側面は、そ

のサービス指向性です。すべてのインタラクションと関連チケットの目標応答時間は、

ユーザ代表との SLA に基づいて設定されます。

DS1.4 運用レベル契約 インシデント管理 > OLA および UC の監視（SO 2.8）

Service Managerは、OLA の測定を有効にするように設定されています。

DS2 サードパーティのサービスの管理

DS2.4 サプライヤの成果の

モニタリング

インシデント管理 > OLA および UC の監視（SO 2.8）

Service Managerは、UC の測定を有効にするように設定されています。

DS8 サービスデスクとインシデントの管理

DS8.1 サービスデスク インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）

DS8.2 顧客からの問い合わせの

登録

インタラクション管理 > インタラクションの処理（SO 0.2）

DS8.3 インシデント

エスカレーション

インシデント管理 > インシデントのエスカレーション（SO 2.6）

DS8.4 インシデントのクローズ • インシデント管理 > インシデントのクローズ（SO 2.5）

• インタラクション管理 > インタラクションのクローズ（SO 0.3）

DS9 構成管理

DS9.1 構成リポジトリと

ベースライン

構成管理（ST 3）

DS9.2 構成管理アイテムの識別と

保守

• 構成管理 > 構成識別（ST 3.2）

• 構成管理 > 構成コントロール（ST 3.3）

• 構成管理 > マスタデータの管理（ST 3.6）

DS9.3 構成のインテグリティの

レビュー

• 構成管理 > 構成ステータスのアカウントとレポート（ST 3.4）

• 構成管理 > 構成の検証とオーディット（ST 3.5）

DS10 問題管理

 DS10.1 問題の特定と分類 • 問題管理 > 問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化（SO 4.1）

• 問題管理 > 問題の優先順位付けと計画（SO 4.2）

• 問題管理 > 既知のエラーのログ記録とカテゴリ化（SO 4.4）

表 A-1 COBIT 4.1 コントロールへの Service Manager の対応 （つづき）

COBIT コントロール Service Manager ベストプラクティスでの対応
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DS10.2 問題の追跡と解決 • 問題管理 > 問題の調査と診断（SO 4.3）

• 問題管理 > 既知のエラーの調査（SO 4.5）

• 問題管理 > 既知のエラーの解決策受諾（SO 4.6）

• 問題管理 > 問題と既知のエラーの監視（SO 4.9）

DS10.3 問題のクローズ • 問題管理 > 既知のエラーの解決策（SO 4.7）

• 問題管理 > 問題のクローズとレビュー（SO 4.8）

DS10.4 変更管理、構成管理、

および問題管理の統合

問題管理 > 問題の検出、ログの記録、およびカテゴリ化（SO 4.1）

問題は、インシデントレコードを基に識別されます。

表 A-1 COBIT 4.1 コントロールへの Service Manager の対応 （つづき）

COBIT コントロール Service Manager ベストプラクティスでの対応
業界標準への適合 321



322 付録A



B Service Manager のテーブル
サービスデスクアプリケーションのテーブルとフィールド

サービスデスクアプリケーションにとって重要なフィールドは、ほとんどが incidents テーブルにあります。

フォームのラベルが、テーブルのフィールド名と常に一致するとはかぎりません。次の表に、ラベルと

incidents テーブルのフィールド名との対応を示します。

表 B-1 incidents テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

インタラクション ID incident.id

連絡先 callback.contact

通知方法 callback.type

サービス受領者 contact.name

影響を受けるサービス affected.item

影響を受ける CI logical.name

タイトル title

説明 description

カテゴリ category

領域 subcategory

サブ領域 product.type

インパクト initial.impact

緊急度 severity

優先度 priority.code

ナレッジソース kpf.id

クローズコード resolution.code

解決策 resolution

ステータス open

承認ステータス approval.status
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インシデント管理アプリケーションのテーブルとフィールド

インシデント管理アプリケーションにとって重要なフィールドは、ほとんどが probsummary テーブルにあり

ます。フォームのラベルが、テーブルのフィールド名と常に一致するとはかぎりません。次の表に、ラベル

と probsummary テーブルのフィールド名との対応を示します。

 

表 B-2 probsummary テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

インシデント ID number

ステータス problem.status

担当グループ assignment

担当者 assignee.name

業者 vendor

業者チケット reference.no

影響を受けるサービス affected.item

影響を受ける CI logical.name

CI は動作中 (停止なし ) operational.device

停止した日時 downtime.start

回復した日時 downtime.end

場所 location.full.name

タイトル brief.description

説明 action

カテゴリ category

領域 subcategory

サブ領域 product.type

インパクト initial.impact

緊急度 severity

優先度 priority.code

サービス契約 contract.id

SLA 目標日 next.breach

問題管理の候補 prob.mgmt.candidat

ナレッジの候補 solution.candidate

クローズコード resolution.code

解決策 resolution

影響を受けるサービス affected.services
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依頼管理アプリケーションのテーブルとフィールド

依頼管理は、発注とカタログ管理（OCM）というアプリケーションから発展したものです。したがって、依

頼管理アプリケーションで使用されるテーブル名には、先頭に「ocm」が付くものが多くあります。以下に、

依頼管理アプリケーションがデータの格納に使用するテーブルを説明します。

• 「依頼（見積り）」

• 「発注」

• 「明細」

依頼（見積り）

依頼管理ワークフローでは、依頼レコード（見積りレコード）が「チケット」の役割を果たし、これによっ

てユーザの観点から見た依頼、データ入力、明細の追加のワークフローを追跡します。レコードは ocmq テー

ブルに保存されます。  

表 B-3 ocmq テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

見積り ID number

現在のフェーズ current.phase

ステータス status

承認ステータス approval.status

概要 brief.description

依頼対象 requested.for

依頼日 requested.date

依頼者 requestor.name

担当部署 assigned.dept

担当者 assigned.to

コーディネータ coordinator

作業マネージャ work.manager

合計価格 total.cost

会社 company

請求先の場所 bill.to.code

請求先部署 bill.to.dept

プロジェクト ID project.id

発送先 ship.to.code
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発注

発注レコードは、1 つまたは複数の明細の実際の注文について、発注と受領のワークフローを追跡する「チ

ケット」です。発注レコードは、1 つまたは複数の見積りに含まれる明細を実行します。レコードは ocmo

テーブルに保存されます。

明細

明細レコードは、見積りまたは注文の新規作成時に生成され、これに関連付けられます。レコードは ocml

テーブルに保存されます。

理由 reason

優先度 priority

説明 description

表 B-3 ocmq テーブルの重要フィールド （つづき）

ラベル フィールド名

表 B-4 ocmo テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

発注 ID number

現在のフェーズ current.phase

ステータス status

承認ステータス approval.status

業者 vendor

キャリア shipping.carrier

コーディネータ coordinator

本船渡し freight.on.board

アラート中 alert

説明 description

表 B-5 ocml テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

番号 number

ステータス status

プロジェクト ID project.id

カテゴリ category

上位見積り /上位発注 parent.quote

上位明細 parent.line.item
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グループの上位 group.parent

業者 vendor

取引タイプ trans.type

業者契約番号 vendor.contract.no

会社 company

コーディネータ coordinator

担当部署 assigned.dept

担当者 assigned.to

依頼対象 contact.name

請求先の部署 bill.to.dept

部品番号 part.no

部品説明 part.desc

製造業者 manufacturer

モデル model

合計価格 total

初期数量 quantity

受領済み数量 quantity.received

在庫から from.stock

残り quantity.balance

日付 /説明 > 目標完了日 target.completion

日付 /説明 > 目標発注日 target.order

日付 /説明 > リードタイム normal.lead.time/target.lead.time

日付 /説明 > 作業スケジュール duty.table

日付 /説明 > タイムゾーン vendor.time.zone

日付 /説明 > 説明 description

表 B-5 ocml テーブルの重要フィールド （つづき）

ラベル フィールド名
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問題管理アプリケーションのテーブルとフィールド

問題管理アプリケーションは、問題を特定し追跡する問題コントロールと、解決策の発見プロセスを制御す

るエラーコントロールの 2 段階に、問題管理プロセスを分割しています。

問題管理アプリケーションは、下記で説明するように、問題コントロールとエラーコントロールのデータを

別々のテーブルに格納します。

• 「問題コントロール」（328 ページ）

• 「エラーコントロール」（330 ページ）

問題コントロール

問題管理アプリケーションにとって重要なフィールドは、その多くが rootcause テーブルにあります。フォー

ムのラベルが、テーブルのフィールド名と常に一致するとはかぎりません。次の表に、ラベルと rootcause

テーブルのフィールド名との対応を示します。

表 B-6 root cause テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

問題 ID id

フェーズ current.phase

ステータス rcStatus

担当グループ >

担当グループ

assignment

担当グループ >

問題コーディネータ

asignee.name

影響を受けるアイテム >

サービス

affected.item

影響を受けるアイテム >

主要 CI

logical.name

影響を受けるアイテム >

影響を受ける CI 数

affected.ci.count

タイトル brief.description

説明 description

根本原因の説明 root.cause

問題の詳細 >

カテゴリ

incident.category

注：問題カテゴリは、問題フォームに表示されませ

ん。問題フォームに表示されるカテゴリは、インシ

デントカテゴリです。

問題の詳細 >

領域

subcategory
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問題の詳細 >

サブ領域

product.type

問題の詳細 >

インパクト

initial.impact

問題の詳細 >

 緊急度

severity

問題の詳細 >

優先度

priority.code

問題の詳細 >

SLA 目標日

next.breach

問題の詳細 >

根本原因の目標日

rootcauseDate

問題の詳細 >

解決策の目標日

（解決策を特定する日）

solutionDate

問題の詳細 >

解決の目標日

（問題を解決する日）

expected.resolution.time

問題の詳細 >

関連インシデント数

incident.count

インシデントの詳細 >

クローズコード

closure.code

問題の詳細 >

回避策の候補

workaround

アセスメント >

予想される人日数

estimatedMandays

アセスメント >

見積り原価

estimatedCost

アセスメント >

影響を受ける CI テーブル

affected.ci

表 B-6 root cause テーブルの重要フィールド （つづき）

ラベル フィールド名
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エラーコントロール

問題管理アプリケーションの重要なテーブルには、known error テーブルもあります。既知のエラーフォーム

は、known error テーブルのフィールドを使用します。フォームのラベルが、テーブルのフィールド名と常に

一致するとはかぎりません。次の表に、ラベルと known error テーブルのフィールド名との対応を示します。

表 B-7 known error テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

既知のエラー ID id

フェーズ current.phase

ステータス rcStatus

担当グループ >

担当グループ

assignment

担当グループ >

問題コーディネータ

assignee.name

影響を受けるアイテム >

サービス

affected.item

影響を受けるアイテム >

主要 CI

logical.name

影響を受けるアイテム >

一致する構成アイテムの数

matching.ci.count

タイトル brief.description

説明 description

根本原因の説明 root.cause

既知のエラーの詳細 >

カテゴリ

incident.category

既知のエラーの詳細 >

領域

subcategory

既知のエラーの詳細 >

サブ領域

product.type

既知のエラーの詳細 >

インパクト

initial.impact

既知のエラーの詳細 >

緊急度

severity

既知のエラーの詳細 >

優先度

priority.code

既知のエラーの詳細 >

解決策の特定日

solutionDate

既知のエラーの詳細 >

既知のエラーの解決日

expected.resolution.time
330 付録B



変更管理アプリケーションのテーブルとフィールド

変更管理アプリケーションにとって重要なフィールドは、ほとんどが cm3r テーブルにあります。フォーム

のラベルが、テーブルのフィールド名と常に一致するとはかぎりません。次の表に、ラベルと cm3r テーブ

ルのフィールド名との対応を示します。

既知のエラーの詳細 >

関連インタラクション数

interaction.count

既知のエラーの詳細 >

クローズコード

closure.code

既知のエラーの詳細 >

回避策

workaround

既知のエラーの詳細 >

解決策

resolution

アセスメント >

予想される人日数

estimatedMandays

アセスメント >

見積り原価

estimatedCost

アセスメント >

一致する構成アイテムのリスト

matching.ci

表 B-7 known error テーブルの重要フィールド （つづき）

ラベル フィールド名

表 B-8 cm3r テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

変更 ID number

フェーズ current.phase

ステータス status

承認ステータス approval.status

開始者 requested.by

名前 full.name

電話 contact.phone

電子メール email

担当グループ assign.dept

変更コーディネータ coordinator

サービス affected.item

影響を受ける CI assets
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構成管理アプリケーションのテーブルとフィールド

構成管理アプリケーションにとって重要なフィールドは、ほとんどが device テーブルにあります。フォーム

のラベルが、テーブルのフィールド名と常に一致するとはかぎりません。次の表に、ラベルと device テーブ

ルのフィールド名との対応を示します。

 

場所 location.full.name

タイトル brief.description

説明 description

カテゴリ category

緊急変更 emergency

リリース管理 releaseCandidate

インパクト initial.impact

表 B-8 cm3r テーブルの重要フィールド （つづき）

ラベル フィールド名

表 B-9 device テーブルの重要フィールド

ラベル フィールド名

CI 識別子 id

CI 名 logical.name

資産タグ asset.tag

ステータス istatus

担当グループ > 所有者 owner

担当グループ > 構成管理グループ assignment

担当グループ > サポートグループ support.groups

担当グループ > サポートのコメント support.remarks

担当グループ > 部品番号 part.no

モデル > 製造業者 manufacturer

モデル > モデル model

モデル > バージョン version

モデル > 製造番号 serial.no

モデル > タイトル title

モデル > 説明 comments

分類 > CI タイプ type
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分類 > CI サブタイプ subtype

分類 > 環境 environment

分類 > セキュリティ分類 securityClassification

分類 > SOX 分類 soxClassification

分類 > 輸出規制品目分類 expcClassification

分類 > 重要 CI device.severity

分類 > 優先度 problem.priority

分類 > デフォルトインパクト default.impact

分類 > ユーザベース useBase

分類 > システムダウン is.down

分類 > 変更待ち pending.change

分類 > 購読を許可 allow.subscription

ベースライン > ベースライン baseline

ベースライン > ベースラインバージョン baseline.version

オーディット > オーティットポリシー auditPolicy

オーディット > オーディットステータス auditStatus

オーディット > オーディットの不一致 auditDescrepency

オーディット > オーディットの 終日 auditDate

オーディット > 次に予定されたオーディット scheduledAudit

オーディット > 終オーディット担当者 auditBy

表 B-9 device テーブルの重要フィールド （つづき）

ラベル フィールド名
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