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概要 

 

本書では、IT サービス・マネジメント (ITSM) におけるオープン・ス
タンダード 1の重要性について説明します。 
 

本書で取り上げる項目を以下に示します。 

¶ ITSM の概要 (ITIL® やオートノミック・コンピューティング
など、基盤となる要素を含みます) 

¶ ITSM を実現するためのアーキテクチャー 

¶ ITSM に関係し、ITSM を効果的に実装する上で必要となる、
多くの主要な標準規格 (既存、新規、未策定のものを含む) 

¶ それらの標準が ITSM アーキテクチャーでいかに使われるか 
 

さらに、ITSM で使用される代表的な各種標準について説明するととも
に、ITSM への投資に当たって検討すべき重要な標準を総括します。 
 

ITSM とは何でしょうか。ITSM に関係する標準にはどのようなものが
あるでしょうか。また、ITSM でビジネス価値を最大化するに当たって、
標準はどの程度重要な役割を果たすのでしょうか。本書は、こうした

疑問に対する理解を助けるものです。 

                                                   
1一般に公開され、実装が許可されている標準 
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IT マネジメント標準 
 

 
変化 (Change)、コンプライアンス (Compliance)、複雑さ (Complexity)、
コスト (Cost) ˈ。情報技術 (IT) に携わる組織にはこの「4 つの C」
が重くのしかかっています。企業がビジネス・プロセスを処理するに

は IT システムが欠かせませんが、IT インフラストラクチャー、特に
インフラストラクチャー・マネジメントの分野に課せられる要求は、

この「4 つの C」という経営圧力のために膨らむ一方です。 
 
¶ 変化 (Change):市場の要求、ワークロード、サービス・レベル
などが多様化している 

¶ コンプライアンス (Compliance):規制/セキュリティー要件を
順守して監査機能を提供することが必要 

¶ 複雑さ (Complexity):異機種混合のリソースや複合的なアプリ
ケーションを、従来からの機能別「サイロ」で管理している 

¶ コスト (Cost):IT システムの運用・管理に要する時間と支出が
増加し、ビジネス・コスト削減への圧力に逆行している 

 
この「4 つの C」を抱えた環境では、IT コストを管理し、IT 「サイ
ロ」間の即応性を維持することは困難になります。「サイロ」とは垂直

な塔のようなものであり、特殊な専門知識と、(サーバー、ネットワー
ク、アプリケーション、データベースなどの) IT 環境のひとつの側面
だけを管理するツール群から構成されています。そうしたサイロにお

いて複合的なアプリケーションやサービス2 を管理していくのは容易

なことではありません。 

                                                   
2 IT サービス:IT 関連のお客様が抱えている一般的かつ標準的なビジネス要
件を満たす、一連の IT コンポーネント (ハードウェア、ソフトウェア、施設、
人、プロセス、手順など)の集合体。サービスとはお客様に提供される経験で
あり、ソリューションとはサービスを提供するために連動する 1 まとまりの
リソースです。 
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IT サービス・マネジメント (ITSM) の目標は、各サイロの統合にあり
ます。これには、テクノロジーの統合だけでなく、人、プロセス3、情

報などを(可用性管理、変更管理、セキュリティー管理、インシデント
管理などといった)サイロを水平に横断する IT サービスに関連付けて
統合することも含まれます。人、プロセス、情報、テクノロジーなど

を ITSM によって最適な形で結び付けると、以下のようなメリットが
得られます。 
¶ 人:相互の連携が生まれ、生産性が向上します (サイロの解消) 
¶ プロセス:ベスト・プラクティスに基づいた、カスタマイズ可能
な自動プロセスが実現されます 

¶ 情報:標準化、連合化、セキュリティー保護が可能になります 
¶ テクノロジー:統合され、仮想化された、役割ベースのテクノロ
ジーが生まれます 

その結果、サービス中心の方法で IT ビジネスを管理し、サービス指向
アーキテクチャー (SOA) を採用して、それぞれのビジネスに関連した 
IT サービスを提供できるようになります。この概念については、[7] で
詳しく解説されています。 

ITSM の実現に向けた包括的アプローチには、人やテクノロジーの効果
的かつ効率的なやり取りを可能にする、情報、プロセス、サービスの

標準が必要です。そのようなアプローチを図 1 に示します。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

図 1. IT サービス・マネジメントへのアプローチ 

                                                   
3 プロセス:共通の目標を持ち、その達成に向けて入力、変換、出力処理など
を行う、一連の関連アクティビティー。 
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IT 運用マネジメント製品を使用すると、インフラストラクチャーと整
合した標準化/自動化された方法で IT ビジネスを管理できます。IBM® 
のオートノミック・コンピューティング・アーキテクチャー (後述) は
その実例です。IT サービス・マネジメント・プラットフォームには、
標準に基づいたオープンな構成管理データベース (CMDB) やワーク
フロー・エンジンなどが組み込まれています。IT プロセス・マネジメ
ント製品には、IT Infrastructure Library® (ITIL®、後述) と整合した自動
ワークフローが採用されています。ベスト・プラクティスは、ITSM 環
境での人とテクノロジーのやり取りについて標準を定義する際に基盤

となるものです。 
 
また、人、プロセス、情報、テクノロジーなどを最適な形で結び付け、

異機種混合環境での相互運用性を確保するには、ITSM のコンポーネン
トとして標準が欠かせません (標準がもたらすビジネス価値の詳細に
ついては、第 7 章を参照)。本書では、これらの標準の詳細を示すとと
もに、ITSM の実現に向けてこれらの標準がどのように連携し、いかな
る形で ITSM ソリューション・アーキテクチャーに採用されているの
かについて、詳しく説明します。 
 
本書の後半は以下のように構成されています。 
¶ 第 2 章では、ITSM とオートノミック・コンピューティングに
関するその他の背景情報を紹介します。 

¶ 第 3 章では、ITSM を実現するための IT マネジメント・アー
キテクチャーを紹介します。 

¶ 第 4 章では、ITSM における標準の役割を論じ、標準の種類を
いくつか説明します。 

¶ 第 5 章では、ITSM に関する標準の現状を示し、「ITSM にと
って重要である」と IBM が見なしている一連の標準について
取り上げます。 

¶ 第 6 章では、オープン・スタンダードに基づいた IT マネジメ
ント・システムを実現するため、IT マネジメント・アーキテク
チャーと ITSM 標準の関連について解説します。 

¶ 第 7 章では、ITSM のお客様に価値を提供する標準について総
括します。標準の「チェックリスト」と、それらの標準を採用

している IBM 製品も掲載してあります。 
¶ 第 8 章では、結論を述べます。 

 




