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 JIS Q 20000-1:2020 特徴と概要
 マネジメントシステムとは
 SMSの意図した成果
 DX組織におけるSMSの位置づけ
 特徴と概要

 DX組織におけるSMSの役割
 DXが求められる背景
 事例から見るDX組織に必要な要素
 SMSがDX組織を支援する
 DX組織におけるSMSの活用モデル（例）
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はじめに
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 DXとは
企業がビジネス環境の激しい変化に対応し、データとデジタル技術を活用して、顧客や
社会のニーズを基に、製品やサービス、ビジネスモデルを変革するとともに、業務そのもの
や、組織、プロセス、企業文化・風土を変革し、競争上の優位性を確立すること。

（2018年12月発表 経済産業省『DX推進ガイドライン Ver.1.0より）

ビジネスのデジタル化の加速により、データとデジタル技術を活用した新たなサービスが続
々と生まれる時代を迎えています。

このようなサービスをマネジメント(管理)する仕組みを整備することは、ビジネス成功に必
須の要素であると共に、企業においてもビジネスとITの一体化、すなわち

「DX（デジタル・トランスフォーメーション）組織」への変革、醸成
は重要な課題と言えます。



 JIS Q 20000-1:2020の
特徴と概要
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ITSMSユーザーズガイド改訂のお知らせ
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まずはじめに、2020年8月18日に

「ITSMSユーザーズガイド
-JIS Q 20000-1:2020 (ISO/IEC 20000-1:2018)対応-」

が改訂されました。

下記URLより、ダウンロードが可能です。

https://www.jipdec.or.jp/library/publications/smpo_doc.html#12

JIS Q 20000-1:2020の要求事項について一定の範囲でその
意味するところを説明しているガイドです。
本ガイドは、2019年4月に発行した「ISO/IEC 20000-

1:2018の概要 ～2011年版からの変更のポイント～」の内容も
含めて改訂し、JIS Q 20000-1:2020に沿って解説しており、主
な読者は、ITSMS認証取得を検討もしくは着手している事業者
において、実際にITSMSの構築に携わっている方及び責任者を想
定しています。
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SMSが意図した成果
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サービス提供コストの増加を、
（中・長期的に）抑制・低減する

変化し続ける
サービスの要求事項に、

提供サービスを
合致させ続ける

サービスの
品質を継続的に向上させる

ニーズにあうサービスを開発、提供しなくてはな
りません。
時間と共に変化するニーズに応じてサービスも
変化させなければ、いずれビジネスの役に立た
ず、信頼されなくなります。

可用性の低いサービスでは、ビジネスの役には
立ちません。さらに、サービス中断を繰り返すの
では、信頼を失います。

要求が高ければ、コストも相応にかかります。
ニーズとコストの適正化が必要となります。

SMS は，サービスの計画立案，設計，移行，提供及び改善を含むサービスライフサイ
クルの管理を支援するものであり，合意された要求事項を満たし，顧客，利用者及び
サービスを提供する組織に対して価値を提供する。

JIS Q 20000-1:2020（序文）より引用

【SMSの役目】
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特徴と概要
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①全てのマネジメントシステム規格で使用される上位構造（HLS）
を採用しています

②サービスマネジメントの成長傾向を考慮し、ベストプラクティス及び
様々なガイドラインとの整合性を高めています

③サービスマネジメントに最低限必要な活動が網羅されています
④知識、サービスの計画など、新たな箇条が追加されています
⑤リーダーシップ及びコミットの中で「価値の認識」について要求され
ています

 JIS Q 20000-1:2020の特徴は以下の通りです。
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特徴と概要
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③最低限必要なサービスマネジメント活動を網羅

プロセス名 プロセスの主な活動

8.2.1
サービスの提供

活動及び資源の調整を確実に行い，SMS及びサービス提供のために必要とされる活動を
実施する。

8.2.2
サービスの計画

既存のサービス，新規サービス及びサービス変更に対するサービスの要求事項を決定する。
また、利害関係者のニーズに基づいて，サービスの重要性を決定する。

8.2.3
サービスのライフサイクルに
関与する関係者の管理

サービスのライフサイクルに関与する他の関係者の評価及び選定のための基準を決定し，適用
する。
その一環として、他の関係者が実施するプロセスパフォーマンスならびにサービスの要求事項に
応える際のサービス及びサービスコンポーネントの有効性の測定と評価を行う。

8.2.4
サービスカタログ管理

サービスカタログ（サービス、その意図する成果及びサービス間の依存関係）を作成し、維持
する。 また、自らの顧客，利用者及びその他の利害関係者に対して，サービスカタログの
適切なアクセスを提供する。

8.2.5
資産管理

関連する方針，規格，法令，規制及び契約上の要求事項などの義務を満たすよう，
サービスを提供するために使用されている資産を管理する。

8.2.6
構成管理

何をCIとするかを定義し，構成情報の監査（たな卸し）や構成情報の更新権限を厳重に
コントロールすることにより構成情報の正確性を確実にする。
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③最低限必要なサービスマネジメント活動を網羅

プロセス名 プロセスの主な活動

8.3.2
事業関係管理

適切な頻度で，サービスのパフォーマンスの傾向及びサービスの成果をレビューする。
また，苦情処理プロセスを備えるとともに，顧客満足度の定期的な測定とフィードバックを行う。

8.3.3
サービスレベル管理

サービスを利用する顧客と提供する組織との間で合意したサービスレベルを管理する。
サービスレベル目標に照らしたパフォーマンスや作業実績を定期的にレビューし，改善する。

8.3.4
供給者管理

供給者の提供するサービスレベル等をSLAその他の文書で合意する。
契約やSLAなどの合意内容に基づき，供給者のパフォーマンスの測定と評価を行う。
また、契約上の紛争を処理するためのプロセスを提供する。

8.4.1
サービスの予算業務及び
会計業務

財務管理の方針及びプロセスに従って，サービスまたはサービスのグループ予算業務及び会計
業務を行う。サービスに対して効果的な財務の監理及び意思決定ができるように予算化する。
適切な頻度で予算に照らして実際の費用を監視及び報告し，財務予測をレビューし，費用
を管理する。

8.4.2
需要管理

サービスに対する現在及び将来の顧客需要の理解に責任をもつ。
適切な頻度でサービスに対する現在の需要を決定し，将来の需要を予測する。
また，サービスの需要及び消費を監視及び報告する。

8.4.3
容量・能力管理

サービスを利用する顧客と企業の事業活動において，現在と将来必要とされるキャパシティの
要求を正しく把握し、キャパシティ計画を立案し，サービスの提供に必要なリソースの
パフォーマンスを維持管理する。
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③最低限必要なサービスマネジメント活動を網羅

プロセス名 プロセスの主な活動

8.5.1
変更管理

変更管理方針を作成し，変更管理方針に基づきサービスを提供するため必要な構成アイテム
の変更を正しく，安全に，かつ効率的に実施する。変更要求を記録し，緊急性や影響度に
より分類し，評価し，CIの変更を管理する。変更実施後のレビュー及び分析を行う。

8.5.2
サービスの設計及び移行

サービスの要求事項を満たしたサービスを提供するために，サービスの導入を計画し，設計し，
計画・設計通りにサービスを導入する。 また、導入したサービスのライフサイクルを管理する。

8.5.3
リリース及び展開管理

変更管理プロセスで承認された変更を、サービスを提供する本番環境に正しく反映させるための
管理を行う。
リリースにあたっては計画を策定するとともに，その成功，失敗を測定し，分析を行う。

8.6.1
インシデント管理

可能な限り素早くサービスを復旧させ、企業の事業活動への影響を最小限に抑えるため，
インシデントを記録，分類，優先順位付け，解決や正式なクローズ等を定義し，
手順に従い管理を行う。

8.6.2
サービス要求管理

顧客と合意したレベルで確実にサービス要求に対応するために，サービス要求を記録，分類，
優先順位付け，解決や正式なクローズ等を定義し，手順に従い管理を行う。

8.6.3
問題管理

インシデントや問題の根本原因を追究，解決し，再発を防止する。
また，インシデントの傾向分析に基づき予防処置を講じる。
問題解決については，その有効性を監視，レビュー，報告する。
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③最低限必要なサービスマネジメント活動を網羅

プロセス名 プロセスの主な活動

8.7.1
サービス可用性管理

サービス可用性に関するリスクを評価する。
また、サービス可用性に関する要求事項及び目標を決定し，監視し，計画外の非可用性に
ついては処置をとる。

8.7.2
サービス継続管理

サービス継続に関するリスクを評価する。サービス継続に関する要求事項を特定し，
サービス継続計画を策定する。サービス継続計画は適切なタイミングで試験を行う。
試験後や実際に計画が発動された際にはレビューし，不備があった場合にはレビューし，是正
処置をとる。

8.7.3
情報セキュリティ管理

情報セキュリティ方針に基づき，セキュリティコントロールを文書化し，運用する。
セキュリティインシデントをインシデント管理手順に従い管理し，識別された改善のための処置に
ついては改善処置にインプットする。
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④-2 新たな箇条の追加（「8.2.2 サービスの計画」）

8.2.2 サービスの計画
既存のサービス，新規サービス及びサービス変更に対するサービスの要求事項を

決定し，文書化しなければならない。
組織は，組織，顧客，利用者及び他の利害関係者のニーズに基づいて，サービ

スの重要性を決定しなければならない。組織は，サービス間の依存関係及び重複を
判断し，管理しなければならない。

～ 以下、省略 ～
JIS Q 20000-1:2020より引用

サービスとサービスマネジメントの方針／目的／事業ニーズ及びサービスの要求事項との
整合を図るために、サービスとしてどのような対応が必要となるのかについて意思決定を行
うことを要求している、新規の細分箇条です。

この箇条は、8.2のタイトルにもなっている「サービスポートフォリオ」を象徴するような箇条
であり、組織の価値を最大に発揮するために、限られたリソースと能力をどのサービスドメイ
ンに集中したらよいか、投資の意思決定をサポートすることに役立ちます。

【ユーザーズガイド 「8.2.2 サービスの計画」参照】
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⑤「価値の認識」に関する要求事項の追加

サービス提供者として自組織にとっての価値に加え、顧客にとっての「価値とは何か」を
要員が十分に認識した上で、SMS活動ならびにサービス提供活動を遂行することを要
求しています。
この要求事項は、サービスマネジメントにおいて重要な原則の1つでもある“顧客志向”

にも関連しており、「価値を創出する」というDX組織の活動にも通じる考え方と言えます。

【ユーザーズガイド 「5.1 リーダーシップ及びコミットメント」参照】

5.1 リーダーシップ及びコミットメント
トップマネジメントは，次に示す事項によって，SMS に関するリーダーシップ及び

コミットメントを実証しなければならない。
～ 抜粋 ～

d）組織及びその顧客のために何が価値を構成するかを決定することを確実にする。

JIS Q 20000-1:2020より引用

トップマネジメントの果たすべき重要な役割として、以下の要求事項が追加されました。
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ここまで新たな特徴を中心にJIS Q 20000-1:2020についてご紹介してまいりましたが、詳しくは

「ITSMSユーザーズガイド
-JIS Q 20000-1:2020 (ISO/IEC 20000-1:2018)対応-」

↓ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓ ↓

https://www.jipdec.or.jp/library/publications/smpo_doc.html#12

をご参照下さい。



 DX組織におけるSMSの役割
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DXが求められる背景
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 あらためて、DXとは
 企業がビジネス環境の激しい変化に対応し、データとデジタル技術を活用して、顧客や

社会のニーズを基に、製品やサービス、ビジネスモデルを変革するとともに、業務そのもの
や、組織、プロセス、企業文化・風土を変革し、競争上の優位性を確立すること。
（2018年12月発表 経済産業省『DX推進ガイドライン Ver.1.0より）

 今、DXが求められる背景：「2025年の崖」 (経産省のDXレポート※)

 複雑化・老朽化・ブラックボックス化したシステムによる、国際競争への遅れや
経済の停滞などを指す言葉

 2025年までに予想されるIT人材の引退やサポート終了などによるリスクの高まりなどが
この停滞を引き起こすとされる。

 ユーザー企業が取るべきアクション
 2020年までにシステム刷新の経営判断
 「DX推進システムガイドライン」を踏まえたプランニングや体制構築、

さらにはシステム刷新計画策定、共通プラットフォームの検討などの必要性

※ DXレポート ～ITシステム「2025年の崖」克服とDXの本格的な展開～
https://www.meti.go.jp/shingikai/mono_info_service/digital_transformation/20180907_report.html
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ITSMS専門部会 委員(順不同)
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氏 名 所 属

委員

塩田 貞夫 洛ＩＴサービス・マネジメント株式会社【主査】

黒崎 寛之 株式会社ヒルアビット【副主査】

大島 明彦 株式会社日立システムズ

岡田 雄一郎 コニカミノルタ株式会社

駒瀬 彰彦 株式会社アズジェント

中村 良和 日本マネジメントシステム認証機関協議会
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ご清聴ありがとうございました

■ 問い合わせ先
（一財）日本情報経済社会推進協会（JIPDEC）
TEL:  03-5860-7576 FAX:  03-5573-0561
Web: https://www.jipdec.or.jp/

登録商標など
 引用された社名、製品名は各社の商標もしくは登録商標です。


