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別紙６　ITILフレームに沿った体制と役割分担のイメージ
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①-1 事業分析 事業分析し、ニーズを定義し、解
決策を提示する。

サービス 〇 〇 〇

①-2 関係管理 戦略レベルで組織と利害関係者
とのつながりを確立し深める。
利害関係者との関係の識別・分
析・モニタリング・継続的改善を
行う。

一般的 〇 〇

②‐1 測定及び報告 管理対象に関する様々なデータ
を収集し、適切な観点でその
データに対する有効性を評価す
る。

一般的 〇 〇

②‐2 サービスレベル管理 サービス品質の目標をサービス
レベルとして定め、モニタリン
グ・測定・報告をする。

サービス 〇

③ サプライヤ
管理

サプライヤ（開発業者、クラウ
ドサービサー）の管理を行う。

③ サプライヤ管理 ベンダーから高品質な製品およ
びサービスが円滑に提供される
ようパフォーマンスを適切に管
理する。

一般的 〇 〇

④‐1 戦略管理 最終目標を策定し、目標達成す
るための行動指針やリソースの
割り当てを決める。

一般的 〇 〇

④‐2 ポートフォリオ管理 資金とリソースの制約がある中
で、プログラム・プロジェクト・製
品およびサービスを適切に組み
合わせて戦略を実行する。

一般的 〇 〇

⑤ アーキテク
チャ管理

サービスの構成、データ構成、
システム構成の計画、さらに
は維持するための統制を行
う。

⑤ アーキテクチャ管理 組織の相互関係を把握し目標を
達成できるよう5種類のアーキ
テクチャ（ビジネス・製品とサー
ビス・情報システム・技術・環境）
に関する原則・基準・ルールを提
供する。

一般的 〇 〇 〇 〇

⑥‐1 サービスデザイン 既存・新規サービスのビジネス要
件を満たすためのサービスを設
計し、成果物の管理・開発・テスト
のコントロールを行う。

サービス 〇 〇 〇 〇

⑥‐2 サービスの妥当性確
認及びテスト

製品/サービスが要件を満たし
ているかテストする。

サービス 〇

⑥‐3 ソフトウェア開発及び
管理

アプリケーションが機能性・信頼
性・保守性・コンプライアンス性・
監査性の面で利害関係者のニー
ズを確実に満たせるように開発
及び管理する。

技術的 〇 〇

⑦ 開発のプロ
ジェクト管理

期日に間に合うよう新たな
サービスの構築・実装の工程
管理を行う。

⑦ プロジェクト管理 プロジェクトが成功するよう計
画・委託・監視・コントロールを行
う。

一般的 〇 〇

⑧‐1 変更実現 リスクを適切に評価して変更の
実行を承認し、変更スケジュール
を管理し変更を成功させる。

サービス 〇 〇 〇 〇

⑧‐2 リリース管理 新しく変更されたサービスや機
能を利用できるようにする。

サービス 〇 〇

⑧‐3 展開管理 新規・変更されたHW、SW、ド
キュメント、ワークフローなどを
対象環境に展開する。

技術的 〇

概説 ITILプラクティスITILカテゴ
リー

概説 受託事業者横
浜
市

① 業務管理

② サービスレ
ベル管理

④ 戦略検討

⑥ 開発

⑧ サービス移
行・展開管理

事業全体を分析評価する。事
業に関わる関係者間の調整を
行う。

サービスレベルについて定期
的観測・測定・報告を行い、維
持管理する。

新たなサービスの検討を行
い、優先順位をつけて計画す
る。

計画された、新たなサービス
を構築・実装する。

新たなサービスの開始に向け
たチェック・修正、マニュアル
整備、教育、広報などの調整
を行う。
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⑨‐1 モニタリングおよびイ
ベント管理

ITサービスの状態を監視し、イ
ベント（＝状態変化）を検知しア
ラートする。

サービス 〇

⑨‐2 サービスデスク ユーザとのコンタクトポイント。イ
ンシデント解決やサービス要求
（問い合わせ）に対する需要を取
り込む。

サービス 〇 〇 〇 〇

⑨‐3 インシデント管理 障害検知から復旧・クローズまで
の管理及び分析、改善。

サービス 〇 〇 〇

⑨‐4 ITサービス要求管理 ユーザからの申請・問い合わせ・
フィードバック・ユーザへの作業
依頼・対応完了までを円滑に取
り扱う。

サービス 〇

⑩‐1 サービスカタログ管
理

エンドユーザーに向けて提供中
のITサービスをまとめたリスト
の管理。

サービス 〇 〇

⑩‐2 問題管理 インシデントの再発と業務影響
を抑えるために原因を調査して
解決策や既知のエラーを管理す
る。

サービス 〇

⑩‐3 キャパシティ及びパ
フォーマンス管理

CPUやストレージの使用率、処
理時間、エラー発生率などを管
理する。

サービス 〇

⑩‐4 可用性管理 SLAやインシデント情報をもと
に稼働率の管理・分析・報告を行
う。

サービス 〇

⑩‐5 サービス継続性管理 災害・危機発生時に可用性とパ
フォーマンスを維持し、利害関係
者の利益・評判・価値表出活動を
保護する。

サービス 〇

⑩‐6 サービス構成管理 サービスで利用されるHW、
SW、施設、人、サプライヤ、他
サービス、契約、文書などの構成
を管理する。

サービス 〇

⑩‐7 IT資産管理 IT資産のライフサイクル管理。 サービス 〇
⑪‐1 情報セキュリティ管理 組織の事業運営に必要な情報を

保護する。保護対象は情報の機
密性、完全性、可用性、認証、否
認防止。

一般的 〇 〇 〇 〇

⑪‐2 インフラストラクチャ
及びプラットフォーム管理

サービスにおけるアプリケーショ
ン以外の部分の確保と管理。イ
ンフラは施設や空調や電力使用
効率など。プラットフォームは管
理機能や認証機能のように複数
アプリに共通の機能を提供する
もの。

技術的 〇

⑨サービス運
用

クラウドサービスやネットワー
クなどのインフラの管理と情
報セキュリティの管理を行う。

⑩ サービス管
理

⑪ インフラ・セ
キュリティ管理

サービスデスクやイベントの
管理、稼働のモニタリングやイ
ンシデントの対応など、定常
的なITサービスの運用を行
う。

サービスカタログ（利用者向
けの各種利用説明）の維持
や、システム的な問題管理、パ
フォーマンスの維持など、サー
ビスおよびシステムの維持・
継続に必要な管理を行う。
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概説 ITILプラクティスITILカテゴ
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概説 受託事業者横
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⑫‐1組織変更の管理 組織変更に取り組み、価値主導
の変化・変革・進化を円滑に実現
する。

一般的 〇 〇

⑫‐2要員及びタレント管理 目標達成を支援するため適切な
スキルと知識を備えた要員を適
切な役割で確保する。

一般的 〇

⑫‐3リスク管理 リスクを把握して効果的に対処
できるようにする。

一般的 〇 〇

⑬ 財務管理 事業に関わる予算と支出の管
理を行う。

⑬サービス財務管理 財源資金を効果的に利用し、
サービスマネジメントの戦略及
び計画を支援する。

一般的 〇 〇

⑭ ナレッジ管
理

スタッフの持つ知識、ノウハウ
の抽出と共有、スタッフの教
育などナレッジの管理を行
う。

⑭ナレッジ管理 組織全体の情報と知識利用の有
効性、効率性、利便性を改善す
る。

一般的 〇 〇 〇 〇 〇

⑮ 継続的改善 事業の見直しから業務改善ま
で、継続的な改善活動を行
う。

⑮継続的改善 変化するビジネスニーズに対し
て改善に関連する手法を作成
し、サービスを整合させる。

一般的 〇 〇 〇

組織変更、要員と能力管理、
リスク管理など、事業に関わ
る組織運営を行う。

⑫ 組織管理管
理
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