
ITIL® 4 とアトラシアン製品の活用ガイド

アジャイルなITSM の未来



· 現代の世界におけるサービス経済の仕組み
·   『ITIL Guiding Principles』(ITIL 従うべき原則) に基づいて価値を最重要視する

考え方を持ち続ける方法
·  リーン、アジャイル、DevOps のテクニックを ITSM に統合する方法
·  シンプルで実践的なバリューストリームを構築し、顧客の需要に応えながら、利害

関係者全員のために協力して価値を創出する方法
· 成果とリスクのバランスが取れたプラクティスを開発する方法

ITIL 4 は IT チームにとって新しいパラダイムシフトの始まりです。ITIL 4 を使うとチ 
ームはビジネスと顧客の価値の基本的な枠組みを総合的に理解でき、より適応 
度が高くチームのニーズや作業方法に基づくアプローチを取れるようになります。

概要

新しい世界にようこそ。あらゆる企業でデジタルの果たす役割が増す中、今ではほと
んどのサービスで IT が欠かせません。さらに注目すべき点は、IT チームがこの変革の
中心にいることです。クラウドコンピューティングからブロックチェーン、AI、IoT に至る
まで、新しいテクノロジーはこの 10 年で爆発的に発展しました。新しいテクノロジー
が触媒となり、アジャイル、リーン、DevOps を実践する企業がリードする形で、新しい
働き方への変革が進みました。 

このような世界状況に取り残されないために IT 組織は、組織のアジリティを高めな
がら、安定性と予測性も高める方法を見出しています。IT チームは複雑で柔軟性のな
いワークフローから、使いやすさとコラボレーション、ナレッジ共有を重視する、よりア
ジャイルな方法に切り替えようとしています。

ここで ITIL 4 の登場です。「コミュニティがコミュニティのために」開発した最新の 
ITIL (IT Library Infrastructure) は、多様な役割、業界、コミュニティにわたる世界の 
IT プロフェッショナル 2,000 人余りから得られた、アジャイルや DevOps も含む多
様な視点とベストプラクティスに基づいたクラウドソーシングによって作られていま
す。この開発を推し進めた設計原則は、新しいテクノロジーに適応し、主要なIT サー
ビスマネジメント (ITSM) プラクティスと並行して、新しい働き方を取り入れる、より無
駄がなく実践的なガイドの作成に注力しています。

ITIL 4 は以下の情報を理解するのに役立ちます：

https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil
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「ITIL 4 Guiding Principles」 (ITIL 4 従うべき原則) はコラボレーション、簡潔化、 
フィードバックを強化するようにできています。 

このガイドは、ITIL 4 を使用したアジャイル ジャーニーをすぐに進められるよう、アトラ
シアンと AXELOS (ITIL® Foundation の作成者) の協力によって作成されました。こ
のガイドには、ITIL 4 の原則に基づいて、パフォーマンス、カルチャー、プラクティスの
側面から優れたベロシティを発揮するサービスチームを構築する方法が記されていま
す。また、IT チームの作業方法の変革に最もインパクトがあるとアトラシアンが考える
最善のプラクティスが詳しく紹介されています。アジャイルや DevOps のベストプラク
ティスを ITSM に生かす方法について、全編にヒントがちりばめられています。



アトラシアンの ITSM ソリューション

パフォーマンス、カルチャー、プラクティスを向上する総合的なアプローチ
最適なパフォーマンス戦略に沿って結束する
カルチャーを通じてチームの潜在能力を解放する
柔軟なプラクティスを採用して行動を変える

一般的な管理プラクティス
ふりかえりによる継続的改善
プロジェクトのデリバリーを加速するアジャイルなプロジェクト管理
チームカルチャーに力を与えるナレッジ管理

サービスマネジメントプラクティス
顧客中心のサービスデスクとリクエスト管理
適応型インシデント管理
自動化とコラボレーションによる変更コントロールの合理化

技術管理プラクティス
展開管理のための継続的デリバリー
統合化されたソフトウェア開発チームとオペレーションチーム
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アトラシアンは、現代の IT 組織が計画立案、構築、デリバリーを行い、サービスの常
時稼働を確保することを支援するための技術的な支えとなる重要なコラボレーショ
ンワークフロー (アジャイル プロジェクト計画、インシデント管理と対応、サービス管
理とサポート) を提供しています。アトラシアン製品は、119,000 社を超すさまざまな
業界のあらゆる規模の顧客で使用されています。 

すべてのチームには、オープンな働き方によってすばらしいことを実現する力があり
ます。アトラシアンの中心的な価値観である「オープンな働き方」は、あらゆるアトラ
シアン製品の DNA であり、アトラシアンのプラクティスと組み合わせるとより実用
価値が生まれます。アトラシアンは多くのパフォーマンスの高いチームと仕事をして
きた経験、自社にオープンな働き方を導入して得た調査結果や発見を組み合わせ、
『Atlassian Team Playbook』を作成しました。このガイドは、チームの健全性を診
断する方法と、新しい働き方を実現するためのワークショップで構成されています。

アトラシアンのITSM ソリューションは、業界標準の様々なアプリと連携可能な必須
機能が標準で備わっています。複雑で柔軟性に欠けるワークフローを伴う従来のツ
ールとは異なり、使いやすさ、コラボレーション、ナレッジ共有にフォーカスしているた
め、IT チームが効率性を向上し、俊敏性を維持して、価値を提供することに注力でき
ます。

アトラシアンの ITSM ソリューション

https://www.atlassian.com/ja/team-playbook
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ハイパフォーマンス戦略とは、業界の混乱期や経営陣の交代時にも、事業サイクルを
通し、組織が継続的に競合より優れたパフォーマンスを発揮できるようにする戦略で
す。この戦略では、価値を創造するために組織全体の中で必要なアクションに重点を
置くことになります。

最適なパフォーマンス戦略に沿って結束する

パフォーマンス、カルチャー、プラクティスを向上する総合的なアプローチ

IT チームは成長するにつれて、リクエスト、欠陥、インシデント、その他多種多数の作
業が増え、計画外の後手な作業の繰り返しで身動きが取れなくなることがあります。
コストセンターからバリューセンターに移行するには、パフォーマンス戦略をよく考え
る必要があります。パフォーマンスの高いチームは作業量を減らし、ワークフローを高
速化して、重要な作業に注力できます。 

ITIL 4 ではサービスバリューチェーンの概念を導入しています。これは、個々の開発者
からエンタープライズ全体まで誰もが実行し、顧客が使用する価値の高い製品やサ
ービスを作成できるアクティビティを表します。 

ITIL® Foundation: ITIL 4 版、図 4.2: ITIL サービスバリューチェーン

計画

需要 取り組み

設計とトランジション

取得/構築 デリバリー、
サポート

製品、
サービス

強化

価値
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ITIL はサービスバリューチェーンモデルに基づいて、バリューチェーンのさまざまなアク
ティビティを通してバリューストリーム (ジャーニー) を作成することを推奨します。これに
より、サービスプロバイダーは需要を価値に転換できるようになります。組織には通常シ
ナリオごとに 1 つずつ、複数のバリューストリームがあります。バリューストリームのシナ
リオの例には、カスタマーサポートの提供、新機能の導入、サイバーセキュリティアラー
トへの対応などがあります。アクティビティのマップを使用し、サービスデリバリーの高
速化を阻むボトルネックと非効率をなくす方法を見つけることで、時間とともにバリュー
ストリームを最適化できます。 

計画

需要 取り組み

設計とトランジション

取得/構築 デリバリー、
サポート

製品、
サービス

強化

チームの努力が最適なゴールに向かっているかどうかは、パフォーマンスの測定方法
によって決まります。ところが、KPI (重要業績評価指標) をあたかもパフォーマンス目
標であるかのように誤用している組織は少なくありません。解決所要時間やチケット
の数といった KPI を優先しているチームは、顧客や事業成果ではなく内部の目標の
成就に集中してしまっています。 

この問題を解決するために、アトラシアンを含む多数の組織では KPI に加えて 
OKR (Objectives and Key Results; 目標と主な成果) を利用し始めました。OKR は
企業のより大きなゴールに結び付けられ、「これからの 4 半期で顧客と事業に最大
のインパクトをもたらすにはどうすればよいか」という問いに答えることによって作成
できます。3～5 つの OKR を特定すると、計画立案中に、事業のゴールに合った成
果に優先順位を付けられます。

価値

2

3

4
5

1

https://www.atlassian.com/ja/team-playbook/plays/okrs
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カルチャーとは、行動、考え、信条、慣例の規範など、ある集団が共有する価値 
観を指します。
ITIL® Foundation: ITIL 4 版、5.1.12 用語集

カルチャーを通じてチームの潜在能力を 
解放する

適切なツールとプロセスを使用していながら、結果を出せないことがあります。ここ
で欠けているのがカルチャーです。カルチャーは仕事を行う上での共通の価値観、態
度、行動で定義されます。チームの潜在能力を解放して高いパフォーマンスを発揮し、
イノベーションを起こすには、カルチャーが重要な役割を果たしています。現代の IT 
チームの場合、オープンで透明で健全なカルチャーが整っていると、変化にすばやく
適応できる、弾力性の高い組織を構築できます。

Westrum Organizational Model は、『The 2018 State of DevOps Report』
(2018 年 DevOps 現状レポート) で紹介されたフレームワークであり、パフォーマン
スを高めるカルチャーの行動タイプがわかりやすくまとまっています。パフォーマンス
志向の「生産型」チームには、DevOps やアジャイルコミュニティに多い共通価値観
が見られます。これらのパフォーマンスの高いチームでは、協力を奨励し、問題をす 
ばやく顕在化し、情報の分断を解消し、失敗から学ぶことを大切にし、実験を繰り返し
て改善を推し進めます。これに対し権力志向チームやルール志向チームは、協力、 
共同責任、枠を越えた取り組み、失敗、前例のないことを避けようとする習慣、態度が
特徴です。

不健全
権力志向

協力 - 低
メッセンジャーは「撃たれる」
責任は回避
枠を越えた取り組みには否 
定的
障害の責任をなすりつける
創意工夫は潰される

·
·
·
·

·
·

·
·
·
·
·
·

·
·
·
·
·
·

官僚的
ルール志向

協力 - 中
メッセンジャーは放置される
責任は細分化
枠を越えた取り組みを許容
失敗は裁かれる
創意工夫が問題になる

生産型
パフォーマンス指向

協力 - 高
メッセンジャーは訓練されている
リスクを共有
枠を越えた取り組みを奨励
障害は調査する
創意工夫が歓迎される
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組織のカルチャーを変えるには大変な努力を要することがあり、通例は短期間では
成し遂げられません。それでも小さなステップを繰り返し、チームの働き方を変え始め
ることができます。

1.  「ITIL 4 Guiding Principles」 (ITIL 4 従うべき原則) をたたき台にして、独自のコ
アバリューを定義します。 実際に、ここまで読むと『ITIL 4 Guiding Principles』
(ITIL 4 従うべき原則) と『 Agile Manifesto』(アジャイル宣言) が似ていると気付
く人もいるでしょう。そのため、「価値にフォーカスする」、「コラボレーションを通じ
て可視性を高める」、「全体から考え作業する」といった原則を大切にすると、それ
だけですでに一歩よりアジャイルなカルチャーの構築に近付いたことになります。

2. 『Atlassian Team Playbook』では、役割や責任のマップの作成からより効果
的な意思決定まで、チームのカルチャーを強化し、全体的に健全性を引き上げる
プレイを数十種類紹介しています。 最初のプレイとしてヘルスモニターワークショ 
ップを実施すると、チームの長所や課題など、チームの健全性のベースラインをす
ばやく確認できます。 長期にわたって進捗を追跡するため、定期的にヘルスモニ
ターのチェックポイントを設定します。 

ITIL 4 の原則とアジャイル方式の原則の比較

The ITIL 4 Guiding Principles (ITIL 4 従うべき原則) The Agile Manifesto (アジャイル宣言)

· プロセスやツールの整備より個人との対
話を重視する

· 包括的なドキュメントより動くソフトウェア
を優先する

· 契約交渉より顧客との協調を重視する
· 計画に従うより変化への対応を優先する

· 価値にフォーカスする
· 今いる所から始める
· フィードバックを受けながら反復的に進んで
いく

· コラボレーションを通じて可視性を高める
· 全体から考え作業する
· シンプルかつ実践的にする
· 最適化と自動化を進める

https://www.atlassian.com/ja/team-playbook/health-monitor
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プラクティスとは、仕事を遂行したり、目標を達成したりするための設計された組織の
リソースのセットを指します。
ITIL® Foundation: ITIL 4 版、用語集

柔軟なプラクティスを採用して行動を変える

多くの IT チームでは旧バージョンの ITIL を順守すべき規範と捉え、ITIL が IT 組織全
体にとって大きな負担となりました。このような解釈の結果、複雑なソフトウェアモジ
ュールとサイロ化された部門チームが、インシデント管理、変更管理、問題管理といっ
たプロセスごとに作られ、あまりにも多くなりすぎました。これを踏まえ、ITIL 4 はステ
ップごとの詳細なプロセスから、カルチャー、事業のゴール、利害関係者を融合させ
る総合的「プラクティス」に移行しました。34 種類のプラクティスは、一般的な管理プ
ラクティス、サービスマネジメントプラクティス、技術管理プラクティスに大きく分類さ
れています。

ITIL® Foundation: ITIL 4 版、表 5.1: ITIL 管理プラクティス

ITIL 管理プラクティス

一般

アーキテクチャ管理
継続的改善
情報セキュリティ管理
ナレッジ管理
測定とレポート
組織の変更管理
ポートフォリオ管理
プロジェクト管理
関係管理
リスク管理
サービス財務管理
戦略管理
サプライヤ管理
人材管理

展開管理
インフラストラクチャとプラットフォ
ーム管理

可用性管理
事業分析
キャパシティとパフォーマンス管理
変更コントロール
インシデント管理
IT 資産管理
モニタリングとイベント管理
問題管理
リリース管理
サービスカタログ管理
サービス構成管理
サービス継続性管理
サービスデザイン
サービスデスク
サービスレベル管理
サービスリクエスト管理

サービス 技術



11

このプラクティスリストには圧倒されるようにも感じられますが、少し時間を取って組
織のサービスと手法の現状を理解しましょう。何かを一から構築するより、ITIL 4 のガ
イド原則である「今いる所から始める」を使用して、すでに持っているサービス、プロセ
ス、人、ツールを観察して分析します。これらのインサイトを生かしながら、継続したり
変更したり構築のベースにしたりする必要のある要素と、今後、組織が目指す ITIL 4
のプラクティスに適応する方法を特定します。 

優れたベロシティを発揮するチームとソフトウェアを構築し、協力してきたアトラシア
ンの経験から、多くの場合、パフォーマンスの優れた IT チームは次のプラクティスを
使用していることが分かりました。

· ふりかえりによる継続的改善
· プロジェクトのデリバリーを加速するアジャイルなプロジェクト管理
· チームカルチャーに力を与えるナレッジ管理
· 顧客中心のサービスデスクとリクエスト管理
· 適応型インシデント管理
· 自動化とコラボレーションによる変更コントロールの合理化
· 展開管理のための継続的デリバリー
· 統合化されたソフトウェア開発チームとオペレーションチーム

次のセクションでは、これらのプラクティスを組織で実際に実践するときにすぐに役
立つヒントを紹介します。 



12

継続的改善はリーンだけでなくアジャイル (ふりかえり)、DevOps (継続的実験と学
習、マスター) などのフレームワークでも不可欠な要素です。継続的改善は、従うべ
き原則と共に、順調なサービスマネジメントを支える堅牢なプラットフォームを提供
する ITIL SVS の主な要素の 1 つです。

ふりかえりによる継続的改善
一般的な管理プラクティス

アジャイルジャーニーを始めるにあたっては、まず今いる所を評価して、次に向かうべ
き場所を特定するという、継続的改善に取り組みます。継続的改善のプラクティスと
して形 (カタ) とふりかえりの 2 つをお勧めします。これらのプラクティスを組み合わせ
ると、チームは過去をふりかえって改善の方策を探しながら、反復的に前進して大きな
ゴールに近付けます。

1. 改善の形 (カタ) をチームが定期的に行う日常業務にうまく組み入れましょう。この
トヨタのリーン生産方式から取り入れたプラクティスでは、チームの勢いが止まった
り、頭打ちになったりしたときなどでも、より大きな目標に向けたチームの動きを活性
化します。遠大なゴールを小さく分け、次の 4 つのステップを使用して反復的に前進
し、ゴールのビジョンに近付きます。

1. 目指すべき方向を理解してビジョンを明確にする
2. 現状を把握する
3. 次の状況を策定する
4. 目標の状況に達するまで「計画・実施・点検・処置」の PDCA サイクルまたは実験

を試みる

改善の形 (カタ) では理解することに集中します。自分のプロセスについて理解が進
むにつれて、改善点をより適切に把握できるようになります。また、演習を進めるうちに
コミュニケーションとコラボレーションもオープンになっていき、チームのカルチャーも
強化できます。 
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ITIL® Foundation: ITIL 4 版、図 4.3: 継続的改善モデル

2.大きなプロジェクトやマイルストーンの後には、自分が直接所属するチームとふり
かえりのミーティングを実施します。ふりかえりは、チームのパフォーマンスを理解し、
アクション項目を特定するためにアジャイルで一般的に行われているプラクティスで
す。ふりかえりではチームの健全性に集中すると最も効果が高く、チームの作業方法
を皆で向上させる方法がわかります。ふりかえりのミーティングはチームメンバーが安
心して本音を語る場であるため、責任の追及や非難は行わず、課題について話し合い
ます。 

ITIL 4 の継続的改善モデルでは、次のような改善の形 (カタ) を提案しています。

継続的改善モデル

どうすれば勢いを
維持できるか。

 ビジョンは何か。
事業ビジョン、
ミッション、

ゴール、目標 

ベースラインアセス
メントを実施する

測定可能な目標
値を定義する

改善計画
を立てる

アクショ
ンを実行する

指標と KPI
を評価する

現在はどのよ
うな状況か。

目標はどこ
にあるか。

どうすれば
実現できるか。

アクションを取る

目標を達成したか。
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ステップ 内容

1.ステージの設定 (5 分)

2.うまくいったことの確認(10 分)

3.改善点の確認(10 分)

4.次のステップ (5 分)

継続的改善とオープンな共有への前向きな姿勢
など、取り組みのルールを設定します。

ホワイトボードで「うまくいったこと」、「改善の余地
があること」を書き出します。

付箋に書いた「うまくいったこと」を良いこととして
褒めます。状況によってはファシリテーターが似た
内容の付箋をテーマ別にまとめます。 

付箋を使用し、「改善の余地があること」を追加し
ます。この対象はアクションと結果であり、特定の
人物ではないと改めてチームに伝えます。

うまくいかなかったことを改善するためにチーム
がどのような具体的なアクションを取れるかを質
問します。 

付箋に書いたアイデアを貼り出し、グループに分
けます。チーム全体で、取るべきアクションについ
て合意し、担当者を割り当て、やり終える期日を設
定します。 
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データベース

バックエンド

フロントエンド

時間

テスト

大規模リリース

従来のウォーターフォール

市場の競争が激化するにつれて、競争の勝敗はスピードで決まるようになります。パ
フォーマンスの高い組織は、競合相手に比べ、より迅速に商品とサービスを提供し、
より効率的にワークフローとリソースの流れを管理します。IT チームは従来、固定され
た一連のフェーズからなるウォーターフォールモデルを使用していましたが、多くのチ
ームはアジャイルなプロジェクト管理に移行しつつあります。プロジェクトマネジメント
協会によると、組織のほぼ 4 分の 3 (71%) はアジャイルアプローチを使用していると
報告しています。そのようなチームでは、大きいリスクを抱えて製品を 1 回でリリースす
るのではなく、価値を中心に据え、作業を小幅の増分のイテレーションに分割します。
これらの増分はフィードバックやテストに基づいて変更でき、要件変更に柔軟に対応
します。 

プロジュエクト管理の成功は、組織のニーズと次の要素のバランスを取るために重
要です。
· 効果的かつ効率的に現在の事業運営を維持する
· 市場で変化し、生き残り、競争するために事業運営を変革する
· 製品とサービスを継続的に改善する
ITIL® Foundation: ITIL 4 版、5.1.8 プロジェクト管理

プロジェクトのデリバリーを加速するアジャイルな
プロジェクト管理
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完全にはアジャイルに切り替えられなくても、プロジェクト管理に部分的にでも取り入
れるのは有益です。PwC 内部のベンチマークによると、アジャイルチームでは商品化
の所要時間を 20% 短縮し、生産性を最大 95% 向上、コストを 29% 削減でき、欠陥
率も低下します。以下のアジャイルのベストプラクティスを確認し、今すぐ試してみまし
ょう。 

· プロジェクトの仕事を小さく分けます。目の前の要件と「大規模一斉」リリースで
の全要件の解決にこだわらず、バリューストリームに沿って合理化した小さい作業
単位に分けて計画します。MVP (実用最小限の製品) をテストし、小さい単位の繰
り返しで作業します。次のフェーズに必要な能力を把握、調整、構築するために、
各フェーズでフィードバックを集めます。

· ワークフローと作業のボトルネックがわかるように目に付きやすいボードを使用
します。カンバンボードは、作業が見え、キャパシティが伝わり、効率性 (またはフ
ロー) が最大化するようにできています。Jira Software などのデジタルカンバン
ボードは、カード、列、仕掛かり中作業の上限を保管し、IT チームやソフトウェアチ 
ームがいつでも更新、アクセスできます。事業面では、Trello などのビジュアルコラ
ボレーションツールを使うと、IT チームが事業の利害関係者とプロジェクトに関す
るコミュニケーションやすり合わせをすばやくシンプルに行えます。 

·  スタンドアップミーティングを試します。始業時に短時間でステータスに関する最
新情報を確認し、その場でチームメンバーがお互いの進捗状況を常に把握で
き、ブロッカーにフラグを付け、個々の成功を共有できます。場所が分散している
チームの場合は、ビデオ会議やチャットでのスタンドアップミーティングでも同様
の効果があります。 

アジャイル方式

データベース

バックエンド

フロントエンド

テスト

リリース v1

データベース

バックエンド

フロントエンド

テスト

リリース v2

データベース

バックエンド

フロントエンド

テスト

リリース v3

データベース

バックエンド

フロントエンド

テスト

リリース v4

データベース

バックエンド

フロントエンド

テスト

リリース v5

時間

https://www.atlassian.com/ja/team-playbook/plays/standups
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Jira Software のカンバンボードは、IT チームの製品変更リクエストフロー管理に役
立ちます。 

尋ねる必要があるのは、以下の質問のみです。 

· 昨日はどんな作業をしたか
· 今日はどんな作業をするか

Trello などのプロジェクト管理ボードでは、簡単にドラッグアンドドロップできるカー
ドを組織内の誰もが利用できます。 
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ナレッジ管理では、利害関係者がそれぞれのアクセス権レベルとその他の関連方
針に基づいて、適切な形式、最適のレベル、正しいタイミングで最適の情報を取得
することを目指します。 

そのためには、公式の文書も暗黙の知識も含め、構造化されていないナレッジを 
開発、取得、承認するなど、ナレッジを収集する手順が必要です。

ITIL® Foundation: ITIL 4 版、5.1.4 ナレッジ管理

ナレッジは IT 組織の最も価値ある資産の 1 つです。チームでナレッジをオープンに共
有すると、チーム全員の認識を合わせ、コラボレーションを促進し、より迅速でより良
い意思決定を行えます。職場のテクノロジーが進化する中、メール、チケット、個々の
チームメンバーの頭の中など、ナレッジは分散して保管される傾向にあります。チーム
のナレッジを 1 つのリポジトリに集める作業は最初の大きな一歩ですが、多くの場合
はツールを整備しても十分ではありません。ナレッジが個人の知識からコミュニティの
知識に進化すると、ナレッジ共有はオープンになっており、ナレッジがより大きな力を
発揮します。 
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· オープンな共有情報で、透明性を高める。文書をメールやフォルダーといった情報
サイロで分断したり、権限設定でロックしたりせず、Confluence のようにナレッジ
を連結し、統合するテクノロジーに投資します。ナレッジを全組織のどこからでも簡
単に検索、発見、作成できるようにする必要があります。コラボレーションでページ
を編集したり、インラインコメントでフィードバックを提供したり、チームメンバー間
のレビューに @ マークで相手を指名するメンション機能を使用するようチームメン
バーに働きかけます。 

· プロジェクトポスターを使用して仕事を見える化する。大規模なイニシアティブで
は毎回プロジェクトポスターを作成して、他のチームメンバーや利害関係者と自分
のゴールや進捗を共有します。このポスターは変更可能、アクセス可能な文書で
あるため、問題のある箇所を調べ、スコープを定義し、フィードバックを得る目的で
活用できます。

· 簡潔な記述と答えになるよう心がける。文書を共有しても、必ず共通の理解に至
るとは限りません。多種多数の長文の文書を作成するより、チームに合わせて内
容を調整しましょう。すばやく読めるとき、理解しやすい言葉で書かれているとき、
タイミングよく発行されているときは、チーム全体が情報をよりすばやく把握、吸収
できます。

· ナレッジを共有するカルチャーを促進する。特に著しい貢献をしたメンバーには、
品質と量の両方において継続的にインセンティブを与えます。経営陣は組織の重
要な最新情報などの情報を定期的に伝えることで、自分達で良い例を作ってい
けます。経営陣は、スタッフがそれらのツールを使って直接経営陣とやりとりするよ
うにも促せます。

https://www.atlassian.com/ja/team-playbook/plays/it-project-poster
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自動化が進み、技術的負債が次第になくなっていくと、サービスデスクは技術的な
課題に対処するだけでなく、「人材と事業」のサポートに重点的に取り組むようにな
ります。 

故障した機械を修理するだけではなく、多様な問題の対策、説明、調整を行うよう
になってきているサービスデスクは、あらゆるサービス組織に欠かせない重要な部
署になりました。

IT 組織の顔であるサービスデスクは、ユーザーとサービスを仲介する重要な接点で
あり、ユーザーが支援を求め、質問の答えを得て、リクエストが管理される場です。し
かし、最前線のサポートスタッフは、階層化されたサポート体系から生じた対応しき
れないほどの待ち行列や遅れと今も戦っています。人事から法務や設備まで、技術系
以外のチームもサービスマネジメントプラクティスを採用し始めています。サービスデ
スクを筆頭に、スタッフは多量のリクエストを管理でき、スピードと正確さの求められ
るプロセスをうまくやりくりできる IT ソリューションを探しています。

仕事の流れをよりうまく管理するには、バリューストリームの概念をサービスデスクに
適用して、ボトルネックを特定、排除します。自動化とセルフサービスを使うと、人が処
理するリクエストが少なくなるため、サポート担当者はより価値の高い作業に集中で
きます。
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· 課題解決を顧客にできるかぎり近付けることで「シフトレフト」する。Jira Service
Desk などの親しみやすいセルフサービスポータルを使うと、顧客がすばやくサ
ポートを求め、答えを得られます。スマートなナレッジベースの回答を直接ポータ
ルで閲覧できるようにして、サポートのバックログに記録せずにリクエストを処理
する「レベルゼロのサポート」に移行します。ナレッジベースに簡単にアクセスでき
ると、サポートスタッフはサポート完了までの時間を短縮でき、カスタマーエクス

Requests 1

Powered by       Jira Service DeskPowered by       Jira Service DeskPowered by       Jira Service Desk

Account enquiry

Product enquiry

Browse all

Popular

Reporting a bug ∙ Account and payment
Get assistance for general IT problems and questions 

Recent

General question ∙ Account and payment
Get assistance for general IT problems and questions

Having trouble with a system?
Report a system problem ∙ Account and payment

Teams in Space

What do you need help with?

より高度な集中とアジリティ

サポート
レベル 0

サポート
レベル 1

サポート
レベル 2

サポート
レベル 3

シフトレフト (前倒し) してコストを削減し、顧客満足度を向上

リーン方式やアジャイル方式の作業方法にシフトする
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ペリエンスを向上できます。 
· できるところを自動化する。DevOpsでは、特にパフォーマンスの優れたチーム

は、時間のかかる反復タスクを自動化する新しい方法を見出し、より影響の大き
い作業に取り組むようにしています。同じように、自動化ルールによってメールで
のリクエストを自動で分類し、緊急の SLA はエスカレーションして、関連する課題
を最新の状態に保ち、サービスを高速化できます。自動化は、プロアクティブにリ
クエストをモニタリングし、共通課題を浮き彫りにして、解決策を導入することによ
り、継続的改善もサポートできます。

· 階層化されたサポートモデルの代替策を検討する。複雑な課題を担当者から別
の担当者に申し送る正式のエスカレーションプロセスは、結果的に通常より時間
がかかり、顧客が不満を覚えることが少なくありません。これに対して関係者が集
まって対応するコラボレーションアプローチでは、顧客のニーズを中心に据えま
す。最初の担当者がエンドツーエンドのやりとりに対応し、バーチャルチャットを使
って、課題解決を支援する能力のある専門家に相談するようにしましょう。 

· サービスマネジメントで非ITチームを強化。それぞれのニーズを満たすためにサ
ービスデスクを採用する部門が増える中、IT 部門はそうしたチームが成功するよ
うサポートする立場にあります。ハンズオントレーニングセッションを催したり、文
書を共有したりするほか、ステッカーや記念品を配って新しいサービスデスクを周
知します。サービスの拡張をより簡単にするには、技術系以外のチームでもセット
アップして使用できるほど直感的で簡単なサービスデスクを採用することが最も
重要です。
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サービスの中断はさまざまな形で発生します。低速のネットワークアクセスから重要
な業務サービスの停止まで、インシデントは顧客に直接影響を与えます。セキュリティ
やコンプライアンスに影響する重大インシデントは、規制や訴訟に発展する場合もあ
ります。さまざまなサービスが複雑化しているため、インシデントは必ず発生します。発
生したインシデントにチームが対応する方策は、予防策と同じくらい重要です。アトラ
シアンは、パフォーマンスの優れた IT チームがプロアクティブで協調的なアプローチ
で各インシデントに備え、対応し、学んでいることに気付きました。 

『Atlassian Incident Management Handbook』(アトラシアンインシデント管 
理ハンドブック) はインシデント対応の完全なプラクティスを作成する足掛かりとな 
ります。 

1.インシデント対応の戦略を作成する

インシデントを検知したらすぐに対応できるようにエンドツーエンドの作戦帳（プレイ
ブック）を作成します。事前に計画しておくと、そうした状況で対応者にかかるストレス
を取り除き、チームの集中力を維持し、解決までの時間を短縮できます。プレイブック
には、次の運用上のプラクティスと機能上のプラクティスに加え、チームとコラボレー
ションに関する取り組みを含めましょう。 

· コラボレーション、コミュニケーション、「責任者を追及しない」事後分析など、チー
ムのインシデントの価値を特定します。

· インシデントを重大インシデントと見なす条件を明確に定義します。
· 重大インシデントのプラクティスを文書に記録します。
· 対応のテンプレートや内外の利害関係者に向けた具体的なコミュニケーションの

内容など、インシデント対応時のコミュニケーションを作成します。
· 多数のチームからなるインシデント対応チームの中核メンバーを決定します。
· PIR (Post Incident Review; インシデント後のレビュー) プラクティスを作成します。
· すべての重大インシデントで、責任者を追及しない PIR を実施します。

多くの場合、効果的なインシデント管理にはチーム内やチーム間の高度なコラボレ
ーションが必要です。これらチームには、サービスデスク、技術サポート、アプリケー
ションサポート、ベンダーなどがあります。コラボレーションによって情報共有と学習
を促進し、インシデントをより効率的かつ効果的に解決できるようになります。

適応型インシデント管理

https://www.atlassian.com/ja/incident-management/handbook
https://www.atlassian.com/ja/team-playbook/plays/incident-values
https://www.atlassian.com/ja/team-playbook/plays/incident-response-communications
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· PIR で分かったことを公開、共有します。
· 重大インシデントの模擬訓練を実施します。

2.コラボレーションとコミュニケーションでコントロールを維持する 

プレイブックはインシデント対応中の手引きとなりますが、しっかりしたコラボレーショ
ンとコミュニケーションがあれば、一段と迅速な解決につながります。 

· インシデントランブックを共有コラボレーションツールに一元管理する。中核とな
る対応者が必要な具体的ステップをすばやく簡単かつ正確に把握できるように
します。

· 適切なチャネルとタイミングで適切な相手とコミュニケーションする。
Opsgenie などのアラートシステムを使用し、該当するサービスやコンポーネント
の責任者に通知します。多数のチームにわたる対応をリアルタイムで指揮できるよ
うに、ビデオとチャットを装備したバーチャル会議室を作成します。
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· サポートを依頼する電話やチケットを減らすために、プロアクティブに発信する。
インシデントのあらゆる段階で、関係のある顧客に常に最新の情報を周知するた
めに Statuspage などのツールを使用します。内部の利害関係者に対しては、サ
ービスデスクポータルなど、それぞれが望むチャネルに通知を投稿します。

3.インシデントから学ぶ 

過去のインシデントから最大限に学んでサービスを改善するために、複数のチーム間
で PIR (インシデント後のレビュー) を標準化します。PIR でもチームの健全性の向上
と部門横断的コラボレーションの推進に重点を置きます。次のようなアジェンダをお
勧めします。

1.  「責任者を追及しない事後分析」という意識を強化する。人の落ち度を責めず、 
現行のシステムやプロセスでどのようにインシデントが発生したかを特定します。
このようにすると、インシデントに至った状況を皆が正直かつ客観的に精査でき
ます。
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2. 根本原因を発見する。リーン方式で用いられるなぜなぜ分析などのテクニックを
使うと、「一連の出来事を遡って」根本原因を探せます。まず「[あなたの問題を引
き起こした] 要因は何か (なぜ)」を質問します。その答えが、次の要因を引き起こし
た要因となります。問題の根本原因に到達するまで、このやりとりを繰り返します。
多くのインシデントでは、真の根本原因が「技術面」の原因より、システムやプロ
セスに基づく「技術面以外」の原因にあります。

 インシデント管理と問題管理を統合する

通常、多くの組織ではインシデントが発生してから時間が経っても根本原因は
調査されません。ところが多くの場合、インシデント管理と問題管理のプラクテ
ィスを統合すると、チームに大きなメリットがあります。このプロアクティブなア
プローチでは、インシデント解決に取り組みながら、インシデントにつながる要
因を理解できます。たとえば、ソフトウェアのインシデントを解決するには、問題
のあるコード (原因) を特定してから代替コードを開発して、以後のインシデント
を予防する (修正) 必要があります。

3. インシデントの再発を予防できるフォローアップのアクションを特定する。事後
分析のアクションには短期的修正と長期的修正の両方を組み込みます。両方と
も期間を区切った具体的で実行可能な言葉で記します。

      Confluence で PIR テンプレートを標準化する。

https://www.atlassian.com/ja/team-playbook/plays/5-whys
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変化のスピードが上がるにつれ、新しいテクノロジーの展開や既存テクノロジーの管
理、ベンター契約の変更など、サービスを管理するために必要な作業は増え続けてい
ます。顧客や利害関係者に望ましくない影響を与えるリスクを減らしながら、これらす
べてを実行しなければなりません。 

多くの場合、ほとんどの組織の変更コントロールには、数日間のリードタイムを要す 
る大変なプロセスが必要になります。たとえば CAB (Change Advisory Board; 変
更諮問委員会) の承認プロセスは、複雑で時間がかかることが多く、プロセスのスピ
ードが下がります。優れたベロシティを発揮するチームの多くは、こうしたアプローチ
を取り止め、最もリスクの高い変更にのみ制限したりしています。ITIL 4 では変更の職
務権限の一極化を避け、事業上の利害関係者や同僚レベルに広げるよう推奨してい
ます。個別の委員会の代わりに、運営委員会または週次ミーティングに出席する利害
関係者で変更コントロールを構築して、通常のワークフローに組み込みます。 

リスクのバランスを取りながら、変更コントロールのアジリティを高められる方法は
以下のとおりです。 

· 低リスクの標準的な変更リクエストを自動化する。利害関係者や IT スタッフが
簡単に標準的な変更リクエストをあげられるように、直感的なセルフサービス型
ポータルをセットアップします。次に、自動化を使用して、変更を自動承認したり、
簡単な承認プロセスを始動するようにします。 

変更コントロールでは、付加価値につながる有益な変更を実施する要求と、変更の
悪影響から顧客とユーザーを守る要求とのバランスを取る必要があります。優れたベ
ロシティを発揮する組織でよく行われているプラクティスは、変更承認の分散化であ
り、ピアレビューは高いパフォーマンスに最も繋がる方法です。

自動化とコラボレーションによる変更コントロール
の合理化
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· ピアレビューで承認を合理化する。サイロからオープンな共有ワークスペースに
文書を移します。利害関係者は Confluence などのコラボレーションツールを使
ってチーム全体で変更文書を作成し、その中でフィードバックを返して、変更が実
装されるまでこれらの手順をすばやく繰り返します。
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· 自動化して変更フローを改善する。変更フローを手作業で追跡する代わりに、プ
ロセスや各種標準の適用を有効化します自動化します。ワークフローの自動化に
より、お客様のビジネスルールに基づいて、権限を与えられた次の人物にリクエ
ストを送り、担当を割り当てることができます。 

次のセクションで説明する展開管理のプラクティスと組み合わせると、変更 
コントロールを一段と簡素化してワークフローを改善し、事業上の需要を価 
値に転換するスピードと品質を向上できます。 
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展開管理プラクティスの目的は、新規または変更後のハードウェア、ソフトウェア、ド
キュメント、プロセスなどのコンポーネントを稼働環境に移すことにあります。テスト
またはステージングの他の環境への展開コンポーネントにも同じ方法が使用され
ることがあります。

ITIL® Foundation: ITIL 4 版、5.3.1 展開管理

展開管理のための継続的デリバリー
技術管理プラクティス

「より速く、より良く、より安く」というゴールは常に業界の変化を促してきました。今の
仮想コンピューティングやクラウドコンピューティングの時代には、手作業のプロセス
は使用されなくなり、自動拡張するアプリケーションに取って代わられています。それ
にもかかわらず、今でも多くの IT 組織が、頻繁な展開によって安定性と信頼性が低
下すると思い込んでいます。同時に多くの企業では、競争力を維持するために、IT 機
能のより高速でより頻繁なリリースを求める一方で、リリースのたびに前回のリリー
スより安定性が高まっているものと期待しています。 

高速なサービスデリバリーと高い安定性のバランスをより適切に管理するため、ITIL 
4 では新しい技術管理プラクティスである展開管理を導入しています。手短に言え
ば、展開管理は変更とリリース管理をつなぐ大事な橋のようなものとして機能します。
以下の 3 つのプラクティスは用途と目的の両方に適したサービスを提供するために
必要です。変更コントロールは、スループットと安定性を維持できるように技術変更の
調整を支援します。リリース管理では、新規または更新されたコンポーネントをユーザ
ーが使用できるようにするタイミングと方法を重点的に管理します。また展開管理は、
新規または変更されたサービスコンポーネントをある環境から別の環境に移動する
方法を管理する技術移行手段です。 
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変更
コントロール

展開 管理 リリース
管理

コードで表現、監査証
跡としてバージョンで
コントロール

コーディング

インフラストラ
クチャ構成

インフラストラク
チャコンポーネント

変更の内容 変更を展開する方法 リリースへの影響

分離して信頼性のある疎結
合システムに移行

ユーザーにとっての価値
を明らかにする事業上の
意思決定 (またはその逆)

環境の基本を変更

ルーターの
切り替え

機能フラグの切り替えパッケージ

構成管理

仮想化インフラ
ストラクチャ

継続的デリバリー

安定性とスループットを確保するには、次の展開管理プラクティスをお勧めします。 

· 低リスクで展開できるように、リリースと展開を分ける。全機能を 1 回の大規模リ
リースで展開する代わりに、新しいコード、構成、コンポーネントをすぐに切り替え
られるようにして、徐々に導入していきます。切り替えるものはルーター、構成ストリ
ング、機能フラグなどです。このようにして継続的デリバリーを行うと、カスタマー
エクスペリエンスを確認しながら、フィードバックに対応してからより広い範囲に
導入できます。 

· Infrastructure as Code を使用し、できるところを自動化する。システム管理者
に依存したり、手作業のプロセスを使用したりする代わりに、Infrastructure as
Code では自動的にプロビジョニングを行い、サーバとアプリケーションを展開で
きます。Infrastructure as Code とは、開発者がアプリケーション開発に使用す
るツールをインフラストラクチャ変更に適用することを指します。手作業での変更
コントロールプロセスの代わりに、バージョンコントロールツールが監査証跡の
情報元となります。 
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· 継続的展開を適用する。『DORAʼs Accelerate: State of DevOps 2018』レポー
トによると、継続的デリバリーでチームは展開頻度を 46 倍に向上、コミットから
展開までのリードタイムを 2.555 倍に高速化できます。すばやく変更する能力は、
信頼性とセキュリティの面でも有利です。より高速で展開できると、重要な停止か
ら一段とすばやく復旧でき、一段とスピーディーに脆弱性にセキュリティパッチを
施せます。 
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統合化されたソフトウェア開発チーム 
とオペレーションチーム
開発者が社内、パートナー、ベンダーのいずれであっても、テクノロジーに基づくビジ
ネスサービスで顧客価値を提供することにおいて、ソフトウェアプリケーションは非
常に重要です。そのため、ソフトウェアの開発と管理は現代のあらゆる IT 組織にと
って鍵となるプラクティスであり、アプリケーションが必ず目的と用途に合致してい
る必要があります。

ITIL® Foundation: ITIL 4 版、5.3.3 ソフトウェアの開発と管理

多くの企業でソフトウェアがイノベーションを推進する要素となりつつあるため、ソフ
トウェア開発には高速性と安定性の両方が必要です。従来のソフトウェア開発モデ
ルでは、コードを記述する人とコードを展開しサポートしている人を、組織的にも機能
的にも区別していました。Dev チームと Ops チームで目標、リーダーシップ、パフォー
マンス測定方法が異なっていると、最終的には管理のずさんなリリースが繰り返さ
れ、顧客満足度が下がってしまいます。 

これを解決するために、かつては互いにかけ離れた方法で作業していたチーム間で
コラボレーションを行うカルチャーの構築を土台として DevOps が誕生しました。た
だし、完全な DevOps への変革を遂げなくても、より良いコラボレーション、より緊密
な統合、リスクと責任の共有に向けて意識を切り替えられます。そうすれば、組織内の
信頼関係が強まり、ソフトウェアリリースが高速化、課題解決が迅速化し、計画外の
作業の管理がよりスムーズになります。

· クロス・ファンクションのコラボレーションを確立する。開発と運用が協働すると
き最もメリットが大きいのは、ツールと自動化の分野です。基本的に職務別でチ
ームを作るのではなく、プロジェクトや製品を基準にして開発、QA、製品、設計、運
用、プロジェクト管理にまたがるチーム編成を検討してください。このステップが大
きすぎる場合は、小さいステップを設定します。たとえば、鍵となる開発者を計画
立案セッションやスタンドアップミーティングに招待したり、ランチ会を開いたりし
てもよいでしょう。  

· 共通のツールセットを使用する。チーム間で共通の用語を使っていると、よりスム
ーズに連携できます。これは、ツールについても同様です。IT チームは、情報が見
える環境で作業できるようにカンバンボードの採用を始めたり、開発者と共有の
プラットフォームの統合システムを使用したりすると、フィードバックを促し、サービ
ス品質を向上できます。  
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· 継続的改善、学習という概念を大切にする。アジャイルから DevOps や ITIL ま
で、複数のフレームワークで継続的改善の重要性が強調されています。こうした共
通の価値観やマインドセットをさらに推し進め、さまざまな改善作業のタイミング
を揃えることで、組織全体が一斉に前進できます。たとえば、アジャイルな開発チ
ームが 2 週間のスプリントで作業を繰り返している場合、ITチームの改善サイクル
を毎月または四半期ごとに設定することを検討するとよいでしょう。
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結論

IT プロフェッショナルの役割は、事業のサポートから事業の差別化に進化しています。
そして今は競争優位性を高める変化と技術面のイノベーションを行っています。

最新の ITIL 4 更新で、業界は一段と高度に統合化された総合的作業管理アプロー
チに移行しつつあります。このトランジションを起こすには、以下のステップの積み重
ねが非常に重要であるとアトラシアンは考えます。  

· アウトプットではなく成果に集中する。ワークフローをただ大きくするのではなく、
ワークフローをプロアクティブに合理化して、不要なタスクは最小限に抑えます。
ゴールは「正しいやり方をする」ことから「正しいことをする」ことに移行すること 
です。 

· ツールやプロセスよりカルチャーとプラクティスを優先する。オープンで協調的
なカルチャーを醸成することで、変化にすばやく適応でき、より対レジリエンスの
高い組織を構築できます。決まったプロセスを順守するのではなく、チームを最適
の行動に導き、よりすばやく価値を提供できる、適応可能なプラクティスを構築し
ましょう。

· アジャイルや DevOps など、新しい働き方を活用する。チームのニーズに応じて、
オープンなチームカルチャー、継続的改善、バリューストリームなどのベストプラ
クティスを、シンプルに既存のワークフローにも組み込んだり、あるいは変更コン
トロールにピアレビューを組み込む、継続的デリバリーを適用するなど、従来の
ITSM プロセスを再創造する決断をすることもできます。 

IT チームにとっては今こそコラボレーション、使いやすさ、価値の創出を重視する 
ITSM に向けて、よりアジャイルなアプローチを開始すべきときです。アトラシアンは、
数多くのソフトウェアチームの働き方を変革する取り組みを支援してきました。皆さま
の IT チームの取り組みも同じようにお手伝いします。ジャーニーを始めるにあたって
役立つアトラシアンの IT ソリューションの詳細と『Atlassian Team Playbook』をご
覧ください。

https://www.atlassian.com/ja/teams/it
https://www.atlassian.com/ja/team-playbook


36

作成者について

Akshay Anand 
ITSM プロダクトアンバサダー
エヴァンジェリスト (AXELOS 社)

Akshay Anand は、AXELOS® のプ
ロダクトアンバサダーとして、ITSM 
製品ポートフォリオ内の新しいガイ
ダンスと調査の開発に取り組んでい
ます。同氏はマクミラン出版社に勤務
し、世界中での体験に基づき、ITSM 
機能を改善する方法についてフォー
チュン 100 社のクライアントに助言
し、ITIL のベストプラクティスを使用
してツールセットを実装し、グローバ
ル ITSM アクティビティへの注意を
喚起しました。現在は、新しいテクノ
ロジーとマーケットシフトがもたらし
た課題に対応するべく、アジャイル開
発チームと ITSM プロフェッショナル
を連携させることに力を注いでいま
す。また、@bloreboy という Twitter
名でたまに ITIL、DevOps、食べ物、
コミック、ヘビーメタルについてツイー
トしています。

Paul Buffi ngton 
ITSM 担当主席ソリューション
エンジニア (アトラシアン)

Paul は Atlassian エンタープラ
イズチームの一員として、お客様が
現代の ITSM の形を再定義できる
ようにするサポートを担当していま
す。15 年間以上の業界コンサルテ
ィング経験から、IT に関するものす
べてに情熱を抱いています。アトラ
シアン製品全般はもちろん、テクノ
ロジー、作業方法を改善するチー
ムのサポートについても専門知識
を備えています。Buffi ngton はオ
レゴン州海岸部で家族と 3 頭の
ゴールデンレトリバーと一緒に過
ごす時間を大切にしています。週末
はハイキングや写真撮影にも勤し
んでいます。



37

Ian Buchanan 
DevOps 担当主席ソリューション
エンジニア (アトラシアン)

Ian Buchanan はアトラシアンで 
DevOps を担当している主席ソリ
ューションエンジニアです。社内で
は新しい DevOps コミュニティに
加え、継続的なインテグレーション
とデリバリーを実現するアトラシア
ン製ツールの応用に重点的に取
り組んでいます。Buchanan は、大
企業のリーン方式とアジャイル方
式のプラクティスをリードするチャ
ンピオンとして、ライフサイクルの
あらゆるフェーズに対応するエン
タープライズ向けソフトウェア開発
ツールを管理し、組織全体のプロ
セス改善を指導し、複数の多国籍
アジャイルチームを構築しました。
話をしているときやコードを書いて
いるときを除くと、大好きなパーサ
ー、メタプログラミング、ドメイン固
有言語に夢中になっている姿がよ
く目撃されます。

Teresa Fok
プロダクトマーケティングマネー
ジャー (アトラシアン)

Teresa Fok はアトラシアンのプロ
ダクトマーケティングマネージャー
です。顧客ニーズの詳細把握から、
アトラシアン製品を使った顧客の
事業課題のサポートまで、組織に
おける働き方の変化を推進するた
めに IT チームをサポートすること
に情熱を傾けています。Teresa は
サンフランシスコ市内ベイエリア
で、ミッドセンチュリー様式のモダ
ン建築、フィルムフェスティバル、ペ
ットのチワワ「レスキュー」と過ごす
時間を楽しんでいます。 



38

Copyright © AXELOS Limited 2018. AXELOS Limited の許可の下で使用されて
います。All rights reserved. 対象には図 4.2 と図 4.3 (ITIL® Foundation: ITIL 4 版
第 4 章 48 ページ、56 ページより抜粋) も含まれます。 

AXELOS®、スワールロゴ (Swirl logo) および ITIL® は、AXELOS Limited の登録商
標であり、AXELOS Limited の許可の下で使用されています。All rights reserved.




