
LS 研:ＩＴＩＬによるインシデント管理と問題管理の導入 

2006 年度 研究成果報告書 

 

ＩＴＩＬによるインシデント管理と問題管理の導入 
 

－ ７つのフェーズで見る導入のツボ － 
 

アブストラクト 

 

１． ＩＴＩＬに寄せられる期待と現実 

ＩＴを取り巻く社会環境が変わる中で、ＩＴＩＬ(IT Infrastructure Library)はその課題を解決する

ために多くの企業から期待を寄せられている。しかし、ＩＴＩＬをこれから導入しようとする企業にと

って、「どこから始めればいいのか」ということは非常に大きな悩みである。 

ＩＴＩＬの青本（サービス・サポート）や赤本（サービス・デリバリ）を読んでみても、書いてある

のは完成型であり導入の進め方の記載はない。そこで、緑本（サービスマネジメント導入計画立案）を

紐解くことになるが、ここでの記載はＩＴＩＬ全般に関してのことであり、具体的にインシデント管理

と問題管理の導入にどう適用するかについては多く語られていないのである。それに加え書籍に書かれ

ているプロセスや機能が現状の各会社組織にマッチしないことも多く、ＩＴＩＬの導入を一層分かり難

いものにしている。また、既にＩＴＩＬを導入した企業においても「やることが増えた割に効果が見え

てこない」「担当者毎にやり方、取り組み方がまちまち」など、担当者のモチベーションがあがらず、ル

ールに従った運用を継続できない状況に陥ってしまっているところも少なくはないのである。 

そこで、当分科会では参加企業のＩＴＩＬ導入状況を分析し、以下の傾向があることを突き止めた。 

・ ステークホルダとの合意形成が不十分 

・ 導入の流れに問題があり準備不足 

これらを解決するための方策を研究成果として報告する。 

 

２． ステークホルダとの合意 

導入に際してはステークホルダ（＝利害関係者）を明確にし、それぞれと事前に入念な調整を行うこ

との重要性を認識しなければならない。しかし、具体的にどこの誰とどういった合意を取ればいいのか

は、それぞれの企業や導入推進者の立場によって各自で考えなければならないのである。そこで我々は、

導入推進者が自社や顧客の状況に照らし合わせてステークホルダをイメージしやすい「相関マトリクス」

を作り上げた。この相関図を参照することにより、各社ともステークホルダが明確になるであろう。 

 

３． ７つのフェーズという視点 

導入の流れに関しては導入フェーズを７つに分け、段階的に進めていくことが効果的であるという結

論に達した（図表１）。そして、それぞれのフェーズで実施すべき事項を落とし込んでいった。さらに行

うべきことを５Ｗ１Ｈの形式でまとめたものが「フェーズ別５Ｗマップ」である。導入にあたり何を実

施しなければならないのかをフェーズ別に整理して記載した（図表２）。 

 

 ①ビジョン明確化 

 ②現状分析 

 ③目標設定 

 ④導入方針決定 

 ⑤実装 

 ⑥教育 

 ⑦モニタリング 

 

 

 

図表１ 導入の７つのフェーズ 
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４． そう上手くいくものか 

ところが、実施内容の具体性が増すほど建前と現実が異なることに気がついた。メンバーからも、「書

いてあることは分かるけれど、これだけでは使い物にならない」という意見が聞かれるようになった。

程度の差こそあれ、各企業には個々の事情があり、取り組みへの積極性、組織構成に違いをもたらし、

その考慮なしのベストプラクティスでは、到底導入は上手くいかないということを、身をもって知るこ

とになったのである。 

導入を阻む要因はこのような点にこそあると感じた我々は、これを解決する方法を示すことで的確な

導入方法を提案できると考えたのである。幸いなことに当分科会には異業種の多くのメンバーが参加し

ており、多方面からのノウハウの集積が可能であった。そこからさらに丁寧に議論を重ねて完成させた

のが「フェーズ解説」である。このノウハウ集は、当分科会だからこそ成し得ることができたと言えよ

う（図表２）。 

 

図表２ 「フェーズ別５Ｗマップ」と「フェーズ解説」 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

５． 当分科会参加の企業で検証を実施 

成果物に対して、品質改善の取り組み方の異なるＡ社とＢ社で検証を行った。Ａ社では、すでにＱＭ

Ｓ（Quality Management System）のプロジェクトを実施しているが、さらなる顧客満足の向上のためＩ

ＴＩＬの導入を検討している。しかし既存のＱＭＳとの二重管理では現場の理解を得ることができない。

そこで、ＩＴＩＬと比べて何が不足しているのかを明確にするために、既存の運用と「フェーズ別５Ｗ

マップ」を比較することから始めた。その結果明らかになった不足点については「フェーズ解説」を参

照することで、これから直面するであろう課題を事前に認識し、一歩踏み出すための不安を取り除くこ

とができた。 

一方、系統立ったマネージメントシステムを未採用のＢ社では、導入の過程で経営層や推進メンバー

の説得から入ることになる。彼らの多くは変化を好まない人たちであり、どのように説得すれば良いの

かが課題であった。ガイドラインには、登場人物の明確化とアプローチの方法が書かれており、これら

の人たちに対する説得の場面で十分活用することができた。さらに、「フェーズ別５Ｗマップ」を基に

今後の実施内容とスケジュールを具体化することで正確な導入計画を立案できている。 

このように、ＩＴＩＬを導入するにあたって、どこから始めればよいのか分からない企業に対しても、

既に導入してみたものの上手く運用をまわせていない企業に対しても、ガイドラインは新たなる「気づ

き」を与え、改善へのもう一歩を踏み出すことを可能にする有効なツールとなることが分かった。 

 

６． 自信を持って前進しよう 

この「フェーズ別５Ｗマップ」と「フェーズ解説」は、ＩＴＩＬの緑本とは異なり、導入に必要なポ

イントを気づかせアクションに繋げることができるようにしたガイドラインである。誰もが遭遇するで

あろう導入時のつまずきや、実施すべきことが分からないといった悩み、走り出したが上手くいってな

いことに対して、答えやヒントを示しているものである。これから日本版ＳＯＸ法の適用も浸透して行

き、ＩＴを含めた統制が求められる中で、運用に関してＩＴＩＬの活用を検討、あるいは見直す企業も

多いと思う。そのような中にあってこのガイドラインは、様々な色の本を抱え窮地に追い込まれる担当

者諸君のベストパートナーとなるに違いない。常に近くにおいて頂き、さらに一歩、自信を持って踏み

出して欲しい。 

 

⑤実装

実施しなければならない事
(WHAT)

誰が？
(WHO)

誰に？
(to WHOM)

どのタイミングで？
(WHEN)

どうやってやる？
(HOW)

何のために？
(WHY)

（１） ○

導入方針決定（５）で作った体制図の枠に名前を明記して、合意す
る。
・サービスレベルマネジャーを任命
・インシデントマネージャを任命
・問題管理マネージャを任命
・プロバイダ/サプライヤとのOLA/体制/役割分担の明確にする

経営層(トップダウン時)
   または
サービスレベルマネージャ
(ボトムアップ)

サービスレベルマネージャ
   または
経営層

１．導入方針決定（５）の必要な役
割が明確になった時点。
２．トップ(経営層)がITILを適用(導
入)すると決定した時点。（プロバイダ
との関係は協力会社へ作業を依頼
する時点までに明確にする）

１．トップ(経営層)またはサービスレベルマ
ネージャが任命する。必要に応じて、関係
部署への説明会や、人事発令、指名等
を行い役割を明確にする。
２．協力会社との作業分担・体制および
支援体制をこの段階で明確にする。

１．モニタリングおよび業務フローと
して回していく具体的な担当者を
明確にし、導入方針決定で定義
した内容を、開始に向けた教育を
実施。
２．部署、要員も含め意識を統
一することで、以後の実施に関係
部署間での組織再編成、部署間
の調整等、それぞれの役割とス
テークホルダとを明らかにする。

・運用体制表(組織図)

（２）

KPIを決定する。 インシデントマネージャ
問題管理マネージャ

－ 体制の実装で、インシデントマネー
ジャ、問題管理マネージャが決定し
た時点

導入方針決定で、事務局から提案された
KPIの候補から現実的な指標を精査して
決定する。

KGIの達成に向け、モニタリングで
評価する指標を定義する。

・KPI一覧

（３） ○

モニタリングの手順を決定する。 インシデントマネージャ
問題管理マネージャ

－ KPIが決定した時点で １．KPIの測定手順を作成する。
２．測定したKPIの評価手順を作成す
る。
３．モニタリング結果の報告手順を作成
する。

１．測定に必要な情報、測定タ
イミング等を決定する。
２．測定した結果からKPIの適合
性と有効性の判定するための
基準や分析方法等を決定にす
る。
３．報告の様式、報告相手を決
定する。

・評価シート（ひな型）
・運用レポート

（４） ○

インシデント管理、問題管理を実現するためのツールを作成する。 インシデントマネージャ
問題管理マネージャ

－ モニタリングに必要な情報が決定し
た時点

１．ツールの連携に必要な対象システム、
分類（優先度・重要度・影響度等）、エス
カレーション先コード（部門、名前等）、カテ
ゴリ等の共通項目（マスタデータ）を決定す
る。
２．インシデント管理、問題管理を実現す
るために必要となるツールを洗い出し、手
順・ルールを作成する。

実施状況やKPIを測定するための
データを保管する場所や、判断、
エスカレーションに必要となる情報
が蓄積できる仕組みを構築する。

・管理表
　→マスター一覧
　→インシデント管理表
　→問題管理表
・ツール使用アニュアル
　→FAQ
　→ナレッジ集
　→ワークアラウンド集　等

（５） ○

導入後の運用手順を作成する インシデントマネージャ
問題管理マネージャ

－ 体制、KPI、モニタリング、準備する
ツールが確定した段階

前工程で作成(確定)した体制、KPI,イン
シデント管理表、問題管理表等を元に作
成する

導入後の運用方法・手順を確定
する。

・業務プロセスフロー
・エスカレーション規定書
・業務手順記述書

５Ｗ１Ｈ 成果物 備考（Appendix)

準
備

必須

⑤実装
５Ｗ１Ｈ

実施しなければならない事
(WHAT)

誰が？
(WHO)

誰に？
(to WHOM)

準
備

（１） ○

導入方針決定（５）で作った体制図の枠に名前を明記して、合意す
る。
・サービスレベルマネジャーを任命
・インシデントマネージャを任命
・問題管理マネージャを任命
・プロバイダ/サプライヤとのOLA/体制/役割分担の明確にする

経営層(トップダウン時)
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(ボトムアップ)

サービスレベルマネージャ
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必須

⑤実装
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導入方針決定（５）で作った体制図の枠に名前を明記して、合意す
る。
・サービスレベルマネジャーを任命
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フェーズ ５―１  実装（体制の決定） 
 
 

【 ここでやること 】 
「フェーズ４．導入方針決定」の導入体制構築のアウトプットである「導入体制表」と「役割分担表」に

従って、インシデントマネージャ、問題管理マネージャを任命するとともに、メンバーについても具体的

に決定します。 
 

【 アウトプット 】 
• 体制表（組織図） （ドキュメント一覧参考成果物：実装（準備）（１）） 

 

【 手法・手順 】 
手順１：各マネージャの決定  

まずは、経営層やサービスマネージャが、インシデントマネージャ、問題管理マネージャを

任命します。現行の運用管理組織から ITIL を活用した運用管理組織へ異動させる場合

や、導入推進者をマネージャとして任命する場合もあります。任命については適任者を所

属長とよく相談してからアサインを行ない、また、他部署からの異動が必要となる場合は、

どういった人材が必要なのかを人事権のある職掌の方に対して情報の提供を行なってくだ

さい。 
 
 
 
 

ここがポイント 

各マネージャが任命された段階で、「実装」は実際に ITIL を活用した運用を回

していくメンバーへ移管されることとなります。今まで準備してきたプロセス

に魂を入れられる人をアサインすると共に、動機付けや教育を行なってくださ

い。 

 

 
 

経験者は語る 

現在、運用管理を行なっている組織があれば、人材はそこから異動するのが原

則です。問題は ITIL を実践するにあたり、メンバーの数に過不足が発生する

かどうかという点です。トップダウンで人事権が発動できる状況であれば問題

ないでしょうが、そうでない場合は想定される体制で出来る事、出来ない事を

明らかにし、今後の対応スケジュールと併せて採用計画を策定していかなけれ

ばなりません。 
限られた人数でキャパシティー以上のことを実践しようとしたり、効率化に目

処がたたない状況でサービス範囲を広げてしまうと、メンバーは疲弊しプロジ

ェクトの成功の可能性が低下してしまいますので注意してください。 

 
 ここがポイント 

各マネージャが任命された段階で、「実装」は実際に ITIL を活用した運用を回

していくメンバーへ移管されることとなります。今まで準備してきたプロセス

に魂を入れられる人をアサインすると共に、動機付けや教育を行なってくださ

い。 
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