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チーム中心のITSM



タイ国マハーサラカムでネズミが走り回るNPO事務所の勤務を経て、 

零細ベンダー企業に入りエンジニア人生がスタート。 

この時の"上流から下流、運用、お客様折衝まで全部一人"という体験から、 

"チームっていいな" という思いが醸成される。 

その後いくつかソフトウェアベンダーを経てチームビルディングを実践。 

2018年10月より、アトラシアンに入社。 

ソリューションエンジニアとして、導入前のお客様への技術的な相談や、 

各セミナーでの登壇、ウェビナー講師などに努めている。 

趣味は野球：赤坂コードフリーズ所属。投手。今季勝ち星なし。

自己紹介
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皆川とIT運用



MINAGAWA AND ITOPS

マハーサラカム期

一人開発保守運用期

チームワーク!

縦割り社会へ 
ようこそ

？？？？

2006 2008 2011 2017 Present



運用を見える化する

誰でもできるように手順化する

バラバラの個々人が仕事をする

誰でもできるからつまらない（意味を見いだせない）

運用マスターが全部やる

チームとしてタスクを見える化する

タスクを皆がこなせるようにする

誰でもできるからつまらない（意味を・・・・）



日常の仕事を改善するこ
とは、日常の仕事をする
ことよりも重要だ。

GENE KIM, THE PHOENIX PROJECT: A NOVEL ABOUT IT,  DEVOPS, 
AND HELPING YOUR BUSINESS WIN
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アトラシアンは”チーム”について考え続けます

開発チーム IT運用チーム

ビジネスチーム



デジタル  
トランスフォーメーション

開発チーム IT運用チーム



協同 繰り返し 顧客中心

開発チーム IT運用チーム



リーン & アジャイルな働き方 

プロセスからプラクティスへ 

顧客中心 

チームの働き方に適応 

チームの活性化 

サポートの脱中心化 

価値の提供にフォーカス

ITSMとアジャイルの融合

IT 

明日のITSM



チームの原則

文化 パフォーマンスプラクティス



HEALTH MONITORS PL AYS

文化







チームの原則

文化 パフォーマンスプラクティス



サービス運用デリバリ

プラクティス



IT運用チームのプラクティス

IT運用チーム プラクティス

サービスデスク

ナレッジ

IT プロジェクト

インシデント

変更管理

リリース
デリバリ

運用

サービス

問題管理



IT運用チームのためのアトラシアン製品群

IT運用チーム サービスデスク

ナレッジ

インシデント 

変更管理問題管理

運用
サービス

重大なインシデント 



検知 + 伝達・通知

•分類 
•優先順位 
•コーディネート 

インシデント管理

応答  + 調査 

•調査 
•コラボレーション 
•ドキュメント 

解決 + 復帰

•復帰 
•検証 
•解決 

学び + 改善

•レビュー 
•学び 
•シェア 

Mean Time to Recovery (MTTR)  
平均復旧時間  

70%

重大な障害

継続的改善



チームのためのインシデントプレイブックを用意しよう

検知 復帰応答 学び 改善

何をもって重大インシデントとするか明確に定義 
重大インシデントの対応をドキュメント化 
重大インシデント時のコミュニケーションラインを確立 
チーム間で使えるリソースを確保 
PIR(インシデント後の振り返り）の実践方法を確立 
すべての重大インシデントにPIRを実施 
PIRを公開し、シェア 
重大インシデントシミュレーションドリルを実施

https://www.atlassian.com/incident-management/



d 問題

リクエスト

課題

リクエスト

バグ修正

インシデント
P1 & P2

運用プレイブック
KE / KB

サービスランブック PIR

インシデント
P3 - P4

インシデント状況共有

オンコール管理＆エスカレーション 

ワークフロー / SLA /  自動化

継続的改善

IT運用

お客様

アラート



インシデント管理のITオペレーションを改善

自動化を活用して、主要なイ
ンシデントとSLAの優先順位
を設定しトラックします。

Riada社のInsightのような
Atlassian Marketplaceアプリ
を使って影響のあるサービスと
システムを明確にします。 



アラートを集約、適切なタイミングでIT運用チームへ

アラートの統合管理

チームによるオンコール管
理とエスカレーション

サービスを意識した
インシデント応対



サービス障害時のお客様とのコミュニケーション

IT担当者が簡単にサービス障害の 
状況を記入して共有できます。



IT関連ドキュメントとナレッジベースはすべてがいつもここに。

ランブックを使うことでトラブ
ルシューティング情報に簡単に
アクセスできるため、重大な問
題を迅速に解決できます。



オートメーションでITサポートを迅速化

定義済み自動化ルールの選択 あるいは プロセス効率化の為のカスタムルールの作成

SLA due

Ticket status changes

System goes down

Email is received

Ticket is approved

Jira issue resolved

Send reminder

Escalate ticket

Create a ticket

Change priority

Grant access

Update Incident

Add comment to request



自動化でIT運用チームと開発チームのコラボレーションを活性化

IT チームの課題 …. 開発チームの課題へリンク

自動化ルールでリンク間更新



チーム中心 
チームとそのミッ
ションに適応するサ
ポート環境の構築

顧客中心 
より高い価値と迅速な
ペースで、ユーザーとビ
ジネスにサービスを提供 

アジャイル &　
DevOpsを内包 
アジャイルとDevOpsを
採用してビジネス価値を

迅速に実現 

信頼とコラボレー
ション 

責任の共有、透明性、迅速
なフィードバックに基づく

文化の育成 

Atlassian for IT



d 問題

リクエスト

課題

リクエスト

バグ修正

インシデント
P1 & P2

運用プレイブック
KE / KB

サービスランブック PIR

インシデント
P3 - P4

インシデント状況共有
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ワークフロー / SLA /  自動化
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IT運用
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「働き方改革を成功に導くコラボレーション最先端」
日程：
9月11日（水）12:00 - 13:00
9月25日（水）12:00 - 13:00

本当に必要な働き方とは何なのか！？
アトラシアン流ワークスタイルをご紹介！

↑↑↑登録はこちらから↑↑↑

無料Webセミナーのお知らせ


