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要約

ITサービス・マネジメントに関する国際規格は、世界中の組織に連携を促します。また、企業のクレディビ	

リティ（信頼性）の確立に寄与する貴重なガイドラインを提供します。現在提供開始されている新しい

規格 ISO 20000 への対応を通じて、組織は、ビジネス整合性とセキュリティを備えて業務を運営してい

ること、また、ITサービス・マネジメント領域において継続的品質改善の文化を促進していることを、

顧客と投資家に証明することができます。このことがどうしてそれほど重要なのでしょうか。それは、

ISO 20000 認証を取得することが、この規格に合致しない他の企業に対する競争優位を得ることにつな

がるからです。

ISO 20000 のリリースは、世界中の組織に一つの質問を提起します。ISO 20000 に関して組織は今なに

を実行する必要があるかという問いです。この問いに答えるための参考として本書を役立ててもらえれ

ば幸いです。本書は、具体的には、下記の内容を網羅しています。

>	� ISO 20000 の展開について説明する

>	� ISO 20000 の内容について概略する

>	� ISO 20000 が組織に与えうる影響について説明する

>	� ISO 20000 の要件充足のための自動化の必要について、また、自動化ソリューションが充足しなけ

ればならない基準についてレビューする

>	� ISO 20000 認証取得の準備として現時点において実行できるアクションを提示する
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自然な次のステップ

ITサービス・マネジメント領域の継続的な品質改善をめ	

ざす企業は、国際標準化機構（ISO）の最新規格ISO 20000 

への準拠を通じて恩恵を得ることになります。この新し

い規格は、ITサービスの効果的提供に向けて、包括的プ

ロセス・アプローチの採用を促し、ITサービス・マネジ

メント（ITSM）の品質についてガイドラインを設定しま

す（図１を参照）。ISO 20000のリリースは、ITが成熟の

一つの到達点に達したことの証明であり、今後、これな

しで生き残れる組織はおそらくほとんどいなくなるかも	

しれません。この規格を定義する文書は2005年にリリース	

されており、2006年内にグローバル認証が開始の見込み

です。

この 新 規 格 は 、英 国 規 格 BS 15000 を基礎にし、IT 

Infrastructure Library（ITIL）と緊密に連携しています。

ISO 20000は、ITILの定義するベストプラクティスの実施

について、組織の成功を測定し、検証するための尺度を

提供するコードです。BS 15000を達成した、または達成

に向けて邁進している組織とITILを現在実施している組織

は、すでに ISO 20000に至る途上にあり、したがって、

組織としてのクレディビリティを引き上げる資格があり

ます。

BS 15000を継承するISO 20000は、およそ20年にわたっ

てサービス・マネジメントの事実上の標準の地位にある 

ITILの定義するITサービス・マネジメント・ベストプラク	

ティスの採用に成功したことを検証する標準化された方

法を組織に提供します。ITサービスの効果的提供に向け

た総合的プロセス・アプローチの採用を促進するため

2000年に最初に発行された英国規格であるBS 15000は、

ITILを基礎にしています。ISO 20000は、BS 15000から迅

速に構築されました。ISO 20000には、この他の規格、慣

行、モデルも関連している可能性があります。しかし本

書では、そのなかでも重要なITIL、COBIT、BS 15000と

の関連に焦点を絞ります。

サービス設計・管理プロセス

リリース・プロセス

> リリース管理

解決プロセス

> インシデント管理

> 問題管理

サプライヤ・プロセス

> �ビジネス・リレーションシップ

管理

> サプライヤ管理

図１: ISO 20000 サービス・マネジメント・プロセス

> キャパシティ管理

> �サービス・コンティンジェンシー/アベイラ

ビリティ管理

> サービスレベル管理

> サービス・サポート

> 情報セキュリティ管理

> ITサービスの予算作成とアカウンティング

サービス設計・管理プロセス

> 構成管理

> 変更管理
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ITIL

ITILは、一つのシリーズとして、７冊の小冊子で構成され

ており、各小冊子はそれぞれITサービス・マネジメントの

特定領域についてベストプラクティス・ガイドラインを定

義しています。このガイドラインは、各組織それぞれの

具体的ニーズに適合するように調整されることを想定し

ています。ITILは、英国OGC（Office of Government and 

Commerce、政府調達庁）が所有、維持しています。

図２は、ITILガイドラインに定義された ITプロセス領域とそ

れぞれの相互関係を示しています。

COBIT

IT管理は、ほぼすべての業種において業務運営の必要な

一部となりつつあり、ITILの導入実施に、したがって ISO 

20000準拠の達成に必須です。たとえば、イングランド

とウェールズの公認会計士協会は、Combined Code on 

Corporate Governance（コーポレート・ガバナンスに関

する統合規範）の内部統制要件の実施に関する最終ガイ

ダンスを発行しました。『Internal Control: Guidance for 

Directors on the Combined Code』（内部統制：統合規範に関	

する取締役向けガイダンス）と題されたこのガイドは、「企	

業の内部統制システムは、そのビジネス目標の達成に大き

く影響するリスクを管理するうえで重要な役割を担ってい

ます」と述べており、ロンドン証券取引所の支持と推薦を

得ています。また、公開企業の監査を監督するためにサー	

ベンス・オクスリー法により設置された米国の公開企業

会計監督委員会（Public Company Accounting Oversight 

Board、PCAOB）は、2004年3月9日付けの監査ガイドライン

に、ITシステムと一般的 IT管理の意義を明記しています。

IT Governance Institute (ITGI) は、統制実施のための非常

に具体的な ITガバナンスのガイドラインを組織に提供する

COBIT (Control Objectives for Information and Related 

Technology) と呼ばれる IT指向の管理フレームワークを構

築しました。COBITは、34のハイレベル IT管理目標を定義

しており、そのうちの 13が直接 ITILを基礎としています。

この目標を、表1に記載します。ドメイン別に区分してあり

ます。

BS 15000

BS 15000は、ITILと緊密に連携して、組織のITサービス・マ

ネジメント・プロセスの効果を査定する基準となる最低要

件のセットを定義しています。監査可能なアクティビティ

について一定レベルの質を提供します。BS 15000には、５

つの中核的プロセス・グループ（サービス・デリバリ・プロ

セス、リレーションシップ・プロセス、解決プロセス、リ

リース・プロセス、コントロール・プロセス）が包含され

ており、その大半は、ITIL内で詳細に定義されています。

ISO 20000の概要

2005年５月、ISOと国際電気技術委員会（International 

Electrotechnical Commission、IEC）の委員は、BS 15000を 

ISO 20000の基礎とすることを議決しました。これにより、

国際規格としての基盤が整えられ、BS 15000は次のレベル

に移行しました。サービス・プロバイダと業務の間のビジ

ネス・リレーションシップの性質が、全体の目標を達成す

るために ISO 20000のパート１の要件をどのように実施す

るかを決めることになります。サービス・プロバイダは、

企業の内部、外部いずれの可能性もあります。ISO 20000の

最終ゴールは、次にあります。

>	 オペレーションのリスク頻度を軽減すること

>	 契約上の要求を充足させること

>	 サービス品質を証明すること

ISOは、2006年に最初の認証が達成されると期待していま

す。BS 15000認証取得済みの組織が最初のISO 20000認証申	

請者になると予想されます（該当する組織はすべて米国外

の組織です）。また、おそらくはITがビジネスで枢要な役

割を果たしている業種の企業を筆頭にして、米国内の組織

も含め、世界中の組織がこれに続くと期待されます。

図２: ITプロセス領域
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ID 組織のプランニング (PO) ID デリバリとサポート (DS)

PO1 戦略的 ITプランの定義 DS1 サービスレベルの定義と管理

PO2 情報アーキテクチャの定義 DS2 外注サービスの管理

PO3 技術的方向の決定 DS3 パフォーマンス管理とキャパシティ管理

PO4 IT組織とリレーションシップの定義 DS4 継続的サービスの保証

PO5 IT投資管理 DS5 システム・セキュリティの保証

PO6 管理の目的と方向の伝達 DS6 コストの識別と割り当て

PO7 人的資源の管理 DS7 ユーザの教育と訓練

PO8 外部要件のコンプライアンスの保証 DS8 顧客の支援と助言の提供

PO9 リスク評価 DS9 構成管理

PO10 プロジェクト管理 DS10 問題管理とインシデント管理

PO11 品質管理 DS11 データ管理

ID 調達と実施 (AI) DS12 施設管理

AI1 自動化ソリューションを識別する DS13 運用管理

AI2 アプリケーションソフトの調達と保守 ID 監視 (M)

AI3 技術インフラの調達と保守 M1 プロセスの監視

AI4 業務/運用手順の開発と保守 M2 内部統制の十分性の評価

AI5 システムの導入と承認 M3 独立の保証の取得

AI6 変更管理 M4 独立監査の準備

表１. COBIT IT管理目標

ISO 20000の内容は、BS 15000に属する次のドキュメント

を基礎にしています。

>	 �パート１：最低要件のセットを含み、業務と顧客の要求

充足に向けてマネージド・サービスを効果的に提供する

包括的プロセス・アプローチの採用を推進します。

>	 �パート２：ITILベストプラクティスの中核要素を基礎と

する「サービス・マネジメントの作業標準」を取り扱い

ます。このドキュメントは、パート１の目標達成のため

のプロセスを構築する作業を支援することを意図してい

ます。

ISO 20000の影響

ISO 20000に関して組織が今なすべきことは何でしょうか。

ISO 20000認証を申請すべきでしょうか。認証を申請しない	

とすれば、この新しい規格を基礎にして、なすべきことは

何でしょうか。このセクションでは、こうした質問に対す

る回答を試みます。

組織はISO 20000認証を申請すべきか

さきに述べたように、ISO 20000認証は、ITサービス・マネ

ジメント・ベストプラクティスを展開していることの証明

を提供します。これは、認定監査機関により正式の基準に

照らして実施される独立の外部評価により証明されます。

このレベルの証明は、企業の競争優位を維持することにつ

ながります。

ISO 2000認証を申請するかどうかの判断に際しては、下記

の点を考慮する必要があります。

>	 �ISO 20000がとりわけ重要とされる業種は、高品質ITサー	

ビスがコアビジネスの成功に不可欠である業種です。た

とえば、金融サービス、公益事業、健康医療サービス業

界などです (これに限定されるものではありません)。こ

うした企業は、認証を得ることで、適切に管理された 

IT環境を備えていることを株主と顧客に証明することが

できます。

>	 �ISO 20000は、ITサービスのマネージド・サービス、アウ

トソーシング・サービスを提供する組織にとっても重要

です。マネージド・サービス・プロバイダは、認証を得

ることで、自社の IT環境が適切に管理されていることを

クライアントに保証することができます。アウトソーシ

ング企業は、高品質の ITサービスが提供されることをク

ライアントに保証することができます。これらのサービ

ス・プロバイダは、ISO 20000の範囲に属する５つの主

要領域すべてを文書化していること、および規格の要件

に準拠していることを証明しなければなりません。文書

化には、サービス・マネジメント・ポリシーとプラン、

サービスレベル・アグリーメント、ISO 2000の要求する

プロセスと手続き、この規格の要求するレコードが含ま

れます。
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>	 �規制のコンプライアンスに関する認証の意味を考慮す

ることが必要です。今日、各組織は、数の増える政府

規制の順守を証明する必要があります。米国のサーベ

ンス・オクスリー法、1966年医療保険の携行性と責任

に関する法律（HIPAA）など、こうした政府規制の多

くは、特定的に ITサービスと ITサービス・マネジメン

ト（ITSM）を取り扱っています。現在、監査人は、コ

ンプライアンスの証拠として規格認証を要求しません

が、将来は、そうなるかもしれません。ISO 20000は、

ITSMの質を特定的に取り扱っている点から、監査人が

コンプライアンスを判定するときに使用できる国際的

基準となる可能性があります。

ISO 20000の認証先となるのは、ITSMオペレーションを

運用する組織のみであり、認証の対象となるのは、その

組織のITSMオペレーションのみです。製品あるいはコン

サルティング企業の提供するベストプラクティス・コン

サルティング・サービスには認証は与えられません。認

証は、政府機関やアウトソーシング元など、特定の組織

と取引をするための条件になるかもしれません。

認証を申請しない組織の場合 ー ISO 20000をガイ

ドとして使用する

組織が認証申請を当面希望しない場合でも、ISO 20000の

ドキュメンテーションは、ITILを導入済みで、ITILガイド	

ラインに準拠した ITSMプロセスを現に実施している組

織、または計画している組織の活用できる、貴重な（そ	

して安価な）リソースを提供してくれます。 ITILは、

ITSMの「ITIL化」の進捗を測定するための標準化された

方法をこうした組織に提供します。また、こうした組織

は、ISO 20000の要件の充足に努力することにより、あと

でISO 20000認証を取得することを決めたときに、あるい

はワールドクラスのサービスが確実に実施されるように

する目的のためだけにでも、その努力と投資を活かすこ

とができます。

継続的改善の重要性

ITIL、したがってISO 20000の重要な側面は、ITSMの質の	

継続的改善の検証にあることをすべての組織は認識する

必要があります。継続的品質改善のモデルは、最初に製

造業で確立されたW・エドワード・デミングの、計画 

(Plan) - 実行 (Do) - 評価 (Check) - 改善 (Act) のコンセプト

を基礎にしています（図３を参照）。

継続的改善の重要な要素は、ITSMの品質について「健	

康診断」を実施することです。ISO 20000は、ITSMの継

続的改善の追求に組織がどこまで成功しているかチェック	

する方法を提供します。組織は、ISO 20000 (および COBIT)	

を使って、サービス成熟度の増進とともに、新しい改善

レベルの達成を定義し、測定することができます。

Institute of IT Service Management提供

図３: 継続的な質の改善
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ISO 20000にとっての自動化の重要性

今日の IT組織は、ITインフラとそのインフラを管理する

ために必要とされるITSMプロセスの両面で複雑さを管理	

しなければなりません。すでにI Tインフラの複雑さのレ

ベルは高いところにありますが、多層的アーキテクチャ、	

サービス指向アーキテクチャ、仮想化技術の実施ととも

に、複雑度は増すばかりです。インターネットは、企業

の内部、外部の両方で、ユーザの数を大きく増やし、複

雑さを一層高めています。

こうしたインフラを管理するために、多くの組織は、

I T ILガイドラインを採用し、ベストプラクティスの 

ITSMプロセスを確立する作業を進めています。ITILは、

多数のITSM領域でプロセスを確立し、領域横断的にこれ

らのプロセスを統合することを要求します。これは、困

難な作業です。さらに。ITILとISO 20000にとって基礎と

なる継続的改善のプラクティスは、決して瑣末な仕事で

はありません。

過剰に複雑な現在のIT環境において、手動のプロセスに

将来性はありません。組織は、複雑な環境の管理に寄与

するシステムベースの自動化ツールとソリューションを

導入する必要があります。

自動化の利点

自動化には、数多くの重要な利点があります。

>	 �プロセスの統合に寄与します。手動プロセスでは、担

当人員が「組織の受け持ち区域」を守ることができる

ためプロセスの境界が分断される傾向にありますが、

自動化は、プロセスの統合を促進します。

>	 �プロセスの一貫性と反復性を確実にします。各人員は

それぞれのニーズに対応するよう時間をかけて手動	

プロセスを「改造」する傾向にあります。他方、自動

化は一貫性と反復性のあるプロセスの確立を促進し、

その使用を強制します。

>	 �ITIL実施の迅速化に対応し、ISO 20000認証を迅速化す

ると期待されます。ITILを基礎にした自動化ソリュー	

ションは、ITILベストプラクティス実施の迅速化を促

し、ISO 20000達成までの時間の短縮に寄与します。

>	 �コスト削減に寄与します。自動化は、スタッフの時間

を相当消費するような日常の反復的業務を引き受ける

ことによって、また、サービス停止を削減することに

よって、人件費の節減に寄与します。

>	 �規制のコンプライアンスを助長します。自動化は、要

求されるベストプラクティスの確立と強制を助長し、

監査証跡を提供し、コンプライアンスの達成と維持に

寄与します。

適正な自動化ソリューションの選択

ISO 20000達成に自動化が重要な役割を果たす以上、自動

化ソリューションの選択に際しては、十分に慎重を期す

必要があります。この選択のためのガイドラインをいく

つかここで紹介しておきます。

ITILのサポート

ITILは ISO 20000の基礎ですから、ITILプロセスをサポート	

する自動化ソリューションを選択することが重要です。

自動化ソリューションは、すべてのITサービス・マネジ

メント領域（アセット管理、変更/構成管理、インシデント/	

問題管理、リリース管理、キャパシティ管理、アベイラ

ビリティ、財務管理、サービスレベル管理）を網羅する

プロセスをサポートするものでなければなりません。こ

れらのパッケージは、手動の統合作業を相当に必要とす

る「最善の」アプリケーションに比較して、財務上も合

理的です。

また、ITILの重要な要件の一つは、領域横断的なプロセス	

の統合です。フィールド対フィールドのマッピングで

はなく、プロセスとデータの両方の視点から多様なITIL 

プロセスを完全に統合するソリューションを探してくだ

さい。

CMDBの維持

もう一つ考慮すべき重要な点として、すべてのIT領域を

横断して単一の「レファレンス・ソース」を提供する自

動化ソリューションを探すことが必要です。つまり、

求められるのは、構成管理データベース（CMDB）を

使用してIT環境に関する情報を維持するソリューション	

です。

CMDBには、各アイテムのロケーション、構成、他のアイ

テムとの物理的、論理的相互関係を含めて、すべての 

ITIL構成アイテム（CI）に関する詳細な情報が格納され	

ます。CMDBは、すべてのプロセスが一貫した正確な	

データを元に稼動することを確実にします。ITインフラ

の複雑さと流動性に照らして、自動的に CMDBにデータ

を登録し、変更があれば更新するソリューションを探し

てください。

ビジネス視点からのITの管理

ISO 20000の３つの重要なゴールの一つは、ビジネスと 

ITサービスの連携を改善することです。このゴールを達

成するため、ITスタッフは、ビジネスの視点から、ITサー

ビスを管理しなければなりません。つまり、ビジネス・

サービス・マネジメント（BSM）を履行しなければなりま

せん。したがって、BSMをサポートする自動化ソリュー

ションを探すことが重要です。BSMからソリューション

に要求される重要な条件の一つは、ITインフラ・コンポー

ネントとそのコンポーネントがサポートしているビジネ

ス･サービスとの関係をITスタッフが容易に理解できるよ

うなソリューションであることです。また、ITインフラ

に発生するパフォーマンスの低下やコンポーネント障害

のビジネス影響を明確にするソリューションでなければ

なりません。そのようなソリューションであるときはじ

めて、スタッフは、ビジネス影響とビジネス・プライオ

リティを基礎にして判断を下すことができます。
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次になすべきこと

ITにとって、ISO 20000は、目的地ではなく、本物のビジネ

ス・サービス・マネジメントを達成し、ITSM成熟度を継続

的に高めていこうとして歩みを進める道程です。したがって、

組織が ISO 20000認証を申請するかどうかに係わりなく、

ITSMの継続的改善の文化を確立し、ビジネスに関連するす

べての ITILプロセスの実施に努めることが肝要です。その

歩みを進める助けとなるいくつかのガイドラインを次に紹

介します。

関連ドキュメントについて理解を深める

ITスタッフが行うべき最初のことは、ISO 20000について理

解することです。ITILと COBITについても、まだそうでな

いなら、理解を深めなければなりません。本書で先に説明

したドキュメンテーションを情報ソースとして使用するこ

とができます。

現状を評価する

次に、現在の状況を評価し、ISO 20000への到達度をどの

ように測定するかを決めなければなりません。このアセス

メントにより、ITILの実施にどこまで成功しているかについ	

て的確に理解することができます。ISO 20000パート１と	

パート２を使って、なにが要求されるかについての理解を

深めることができます。

改善プログラムを開始する

ITスタッフは、初期ISO 20000アセスメントを改善プログラム	

を開始するための「健康診断」メカニズムとして使用す

ることができます。このアセスメントから得られた情報を使っ

て、改善の可能性が最も大きい領域を特定し、現状を改善

するために次にどのステップを実行するか決めることが大

切です。すでに ITILの実施過程にある組織は、ITILへの既存

投資を活用して進捗を加速することができます。

継続的改善の文化を確立する

留意したいことは、ISO 20000の道程は継続的改善の反復的	

プロセスであり、一回の大きなステップで成就することは

できないことです。したがって、最初のステップに成功し

たら、そのあと初期アセスメント情報を再調査して、次に

対処すべき最も有望な領域を決めることが必要です。反復	

的に歩みを進め、成熟度を引き上げ、ISO 20000規格、ITIL、

COBIT IT管理目標を適用して到達度を測定してください。

結論

ISO 20000ドキュメンテーションはつい最近リリースされ

たばかりで、ISO 20000認証はまだ始まっていませんが、

各組織にとって、今、この規格の潜在的影響を評価し、認

証を求めるかどうか判断することが重要です。いずれにし

ても、ITサービス・デリバリの改善のためにITILを現に実

施している組織、実施を計画している組織は、その歩みを

進めるためのガイドとして、また測定の尺度として、ISO 

20000を使用することができます。

ISO 20000と ITILについて理解するうえで最も重要なポイン

トは、どちらも継続的改善を必要としていること、この継

続的改善によって、組織のクレディビリティと競争力が高

められることです。

推奨レファレンス

ITIL: www.itil.co.uk/ 

COBIT: 
www.isaca.org/Template.cfm?Section=COBIT_

Online&TEmplate=/ContentManagement/ContentDisplay.

cfm&ContentID=15633

BS ISO/IEC 20000-1:2005と BS ISO/IEC 20000-2:2005: 
www.bsi-global.com/ICT/Service/bs15000-1.xalter

BS 15000とBS ISO/IEC 20000の相違: 

www.bsi-global.com/ICT/Service/bip0039.xalter

ISO 20000パート１: 

www.bsi-global.com/ICT/Service/bs15000-1.xalter

ISO 20000パート２:

 www.bsi-global.com/ICT/Service/bs15000-2.xalter
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