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移行期間と教育が必要となります。 

 本サンプルの想定企業の組織は、ITSMS マニュアルの 3 ページに記載されていますが、

運用管理の成熟度レベルは 2 前後の企業を想定しています。 
 

計画フェーズ 構築フェーズ 運用フェーズ 

 

 

 各フェーズにおける文書化の作業は以下のようになります。 

【計画フェーズ】 ・文書計画 

文書体系の確立 ······················· 本章の 4.2 項に記述 

作成する文書の一覧作成 ··············· 本章の 4.3 項に記述 

文書化スケジュール策定 ··············· 本章の 4.4 項に記述 

【構築フェーズ】 ・文書作成 

作成のポイント、考慮点を踏まえて文書化 

        ········· 文書化考慮点は本章の 4.5 項に記述 

【運用フェーズ】 ・文書の評価・改善 ····················· 本章の 4.6 章に記述 

 

4.1.2 プロジェクト体制と文書化要員について 

 

 構築プロジェクトの次頁の図の通りです。 

 

 プロジェクト体制には、必要なリソースの供給とプロジェクトメンバーのモチベーショ

ンを高めるために、経営層の関与は必須です。経営層によるステアリング・コミッティが、

プロジェクトの最終意思決定機関となります。 

 プロジェクトリーダには部長クラスの管理職がなり、プロジェクトの実質的推進責任を

持ちます。運用時に ITSMS 管理責任者に位置付けられる人が適任です。 

 

 次頁の図は、構築チームの主要メンバーを以下の 3名体制とし、役割と責任を明確にし
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た例です。 

第 3 章～5 章担当 ：ITSMS 全体のマネジメントシステムを担当する 

第 6 章、7 章担当 ：サービスデリバリープロセスと関係プロセスを担当する 

第 8 章～10 章担当 ：管理・解決・リリースプロセス（ITIL のサービスサポート系プロ

セス）を担当する 

 

 また、下の図の右側は、初めて当該マネジメントシステムを構築する場合で、外部の支

援組織をプロジェクト体制に含めた例です。 
 

 
 

 プロジェクト活動の中で、構築企業側の要員に対し ISO20000 や ITIL に対するスキルの

向上を目指した育成を図ります。 

 

 プロセス設計のアウトプットが文書であり、ISO20000 における文書作成作業とはプロセ

ス設計作業といっても過言ではありません。したがって、文書作成者には以下のようなス

キルを必要とします。 

・ISO20000 規格の理解 

・ITIL 知識（ITIL ファンデーション資格習得レベル） 

・業務プロセスの理解 

・コミュニケーションスキル（他プロセスとの調整） 

 

4.2 文書体系 

 文書体系を明らかにし、各文書の位置付けを明確にします。 

 文書体系を次頁に示します。ISO27001 又は ISO9001 等のマネジメントシステムが既に存

在する場合、既存の文書体系と整合性を取り定義する必要があります。 

 

 




