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組織の設計

• 「概要」（P.1-1）

• 「組織単位」（P.1-8）

• 「グループ」（P.1-15）

• 「キュー」（P.1-19）

• 「人」（P.1-22）

• 「役職」（P.1-28）

• 「ロール」（P.1-30）

• 「承認」（P.1-49）

概要
Organization Designer は、サービス組織を構築するための主要ツールです。このモジュールでは、

Cisco Service Portal（Service Portal）実装の次のコンポーネントを設定および管理します。

• 組織単位

• グループ

• キュー

• 人

• 役職

• ロール

Organization Designer へのアクセス

Organization Designer モジュールは、Service Portal のすべてのインストール環境で使用できます。

Organization Designer を使用する機能を付与されているすべてのユーザのモジュール ドロップダウン 
メニューに表示されます。

Organization Designer の [Home] ページ

Organization Designer の [Home] ページは、次の領域に分かれています。
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  概要
• [Navigation] ペイン。このモジュールおよび現在のページで使用可能なオプションが表示されま

す。さまざまなオプションを移動している間、（[Home] ページから始まる）「ブレッドクラム」の

トレールが残るため、前に表示したすべてのページに簡単に戻ることができます。

• [Common Tasks] ペイン。頻繁に使用するタスクを 1 つの場所にグループ化することにより、新し

いエンティティを簡単に作成できます。エンティティは、コンポーネント固有のページで使用可能

な [Add] ボタンをクリックして作成することもできます。

• [Organization Summary] ペイン。組織単位、グループ、人、およびキューのエントリ数が表示さ

れます。

• [Content] ペイン。組織エンティティの検索、新しいエンティティの作成、または既存のエンティ

ティの変更を行うことができます。

ナビゲーション

ブラウザ ウィンドウの上部にあるナビゲーション バーにより、任意の Organization Designer コンポー

ネントから別のコンポーネントにすばやく移動したり、Organization Designer の [Home] ページに戻っ

たりすることができます。

特定の組織単位、グループ、人、キュー、またはロールを表示するごとに、Organization Designer に
おいて何をどのコンポーネントで表示したかがナビゲーション トレールに表示されます。このトレー

ルは、ブラウザ ウィンドウの上部に作成され、これにより、Organization Designer での現在の位置お

よびそれまでの足跡を簡単に把握できます。

次に、[component] > [name of the object you are viewing] 形式を使用するブレッドクラム トレールの

例を示します。
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  概要
Organization Designer の別のコンポーネントに移動するもう 1 つの方法として、後で説明しているよ

うに、[Home] ページ検索を使用する方法があります。特定のエンティティ タイプを検索し、そのタイ

プのエンティティを選択すると、対応するコンポーネントに制御が移ります。

検索

Organization Designer では、さまざまな組織コンポーネントへの移動および検索を支援するために 2 
つの検索方法が用意されています。

• [Home] ページ検索

• コンポーネント固有の検索

[Home] ページ検索

[Home] ページを使用すると、さまざまなコンポーネントの簡単な検索を 1 箇所で実行できます。

[Home] ページ上の [Search] 領域を使用して、エンティティをタイプ別および名前別（任意）ですばや

く見つけることができます。

• 表示するエンティティ タイプを選択することから始めます。選択を行うと、指定したタイプのす

べてのエンティティが、検索ボックスの下のコンテンツ ペインに表示されます。検索結果は、ア

ルファベット順に表示されます。
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• コンテンツ ペインに表示されたエンティティのリストをブラウズできます。各エンティティ名の

上にマウスを動かすと、ハイパーリンクが表示されます。そのリンクをクリックして Organization 
Designer ページに移動し、そのエンティティ定義の詳細を表示または変更できます。

• 表示されるエンティティのリストを絞り込むには、エンティティ タイプを選択してから、エン

ティティ名の全部または一部をテキスト フィールドに入力して、[Search] をクリックします。検

索条件を満たすすべてのオブジェクトが表示されます。たとえば、入力した語を含むか完全に一致

する名前のエンティティが表示されます。次に、これらのエンティティをブラウズして 1 つを選択

し、さらに詳細なビューを表示します。

コンポーネント固有の検索

コンポーネント固有の検索により、[Home] ページに戻らずに、特定のコンポーネントでの検索結果を

表示できます。これにより、コンポーネントから移動する必要がなくなり、コンポーネント内にとど

まって作業を続けることができます。

Organization Designer で管理されているすべてのエンティティに対してコンポーネント固有の検索を

実行できます。

階層構造を持つエンティティ（組織単位やロールなど）の場合は、階層を表示することもできます。検

索結果の横にある  をクリックします。

組織エンティティの管理

各組織エンティティ タイプには独自のホームページがあります。ここにアクセスするには、

Organization Designer のホームページで対応するタブをクリックするか、または対応するタイプのエ

ンティティを検索してから選択します。ホームページには、エンティティの「General」プロパティが

表示されます。下に示すサンプル グループのように、その他のページがコンテンツ ペインの右に示さ

れます。これらのページは、エンティティのタイプによって異なる場合があります。
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エンティティの作成

Organization Designer でのエンティティの作成には、次の 2 つの方法があります。

• Organization Designer ホームページの [Common Tasks] ページで、[Create] リンクをクリックしま

す。

• 作成するエンティティ タイプに対応するナビゲーション ペインのタブをクリックします。エン

ティティのホームページが表示されたら、[Add] をクリックします。

いずれの場合も、選択したエンティティ タイプの作成ページが表示されます。

このページには、通常、エンティティの作成に必要なすべての属性が表示されます。これらの属性に

データを指定し、[Create] をクリックすると、そのエンティティが作成されます。これで、標準のペー

ジ セットが使用できるようになり、そのエンティティ定義のその他の側面を管理できます。
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既存のエンティティのコピー

エンティティの複製方法として、組織エンティティをコピーできます。エンティティをコピーすると、

そのエンティティのすべてのプロパティ（そのエンティティのメンバを含む）がコピーされます。ただ

し、アイデンティティを固有に識別するプロパティ（組織名または個人の名前やログイン ID など）は

除きます。

エンティティをコピーするには、その定義を表示し、[General] ページの [Copy] ボタンをクリックしま

す。次に、新しい名前を割り当て、そのエンティティを保存します。新しいエンティティ定義のすべて

のページを編集できるようになります。

エンティティの非アクティブ化

Organization Designer では、エンティティをシステムから削除することなく、他のモジュール

（Service Manager や Service Designer など）内のビューでエンティティを「非表示」にできます。非

アクティブなエンティティは、いずれの検索ウィンドウにも表示されません。たとえば、サービス設計

者がタスクを特定のキューに割り当てようとすると、アクティブなキューだけが表示されます。エン

ティティのステータスを変更すると、変更の確認が求められます。

エンティティの削除

エンティティは、アクティブではなく、使用されていない場合にのみ削除できます。たとえば、提供計

画に使用されているキューは削除できません。キューを削除する前に、キューをまず非アクティブ化し

ます。

Administration 

すべての組織エンティティには [Administration] ページがあります。エンティティの [Administration] 
部分では、そのエンティティ用に作成されたレコードの表示または編集を実行できるユーザを指定でき

ます。

エンティティに対する管理権限は、指定した組織単位（その OU 内のすべての人にも継承されます）、

役職、キュー、グループ、またはロールに割り当てることができます。また、権限を「Anyone」に割

り当てることができます。この場合は、Organization Designer にアクセスできるすべてのユーザがそ

のエンティティの情報を変更できます。「Anyone」を追加する場合は、慎重に行う必要があります。
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次の権限を割り当てることができます。

システム定義エンティティには、事前設定済み管理権限セットが自動的に付与されます。これらのエン

ティティはグレー表示され、削除や変更はできません。ただし、追加の組織単位、人、ロール、グルー

プ、または役職に管理権限を割り当てることができます。

組織エンティティおよびその関係

正常に機能する実装を設定するには、組織エンティティが相互にどう関係しているかを理解することが

重要です。次に例を示します。

• すべてのユーザは、Organization Designer で表示可能かつ管理可能な人として表される必要があ

ります。

• すべての人は、少なくとも 1 つの組織に属している必要があります。サービスを要求できるように

なるために、人は事業単位（組織のタイプ）に属している必要があります。サービス提供タスクを

実行する人は、1 つ以上のサービス チームに属していることも必要です。

• 人および組織にはロールが付与されており、これにより、アクセスできるモジュール、および各モ

ジュールで持つことができる機能が決まります。組織にロールを付与すると、その組織のすべての

メンバがそのロールを継承します。たとえば、同じ事業単位で働く人は、通常、同じサービス 
セットをオーダーします。

• 組織に加えて、人のアドホック グループを設定できます。次に、これらのグループにロールを割

り当てることができます。たとえば、チーム全体ではなく、複数のサービス チームの 1 人または 2 
人が、Request Center レポートを実行し、カスタム レポートを作成できる必要がある場合があり

ます。グループを設定すると、適切な人セットに適切な機能を簡単に付与できるようになります。

エンティティ間の依存関係は、Organization Designer でこれらのエンティティを操作する方法に影響

します。個々のエンティティ タイプに関する項では、こうした依存関係について詳細に説明します。

ディレクトリ統合および組織エンティティ

原則として、次の組織エンティティは、ディレクトリ統合を使用して作成およびリフレッシュできま

す。

• 人（ロール、グループ、および組織でのその人のメンバーシップを含む）

• 組織（メンバによるサービスのオーダーが許可されている会社の部署または部門である事業単位、

および Request Center 内でタスクを実行する会社従業員であるサービス チームの両方を含む）

権限 説明

All ユーザには、エンティティの読み取り（情報の表示）、書き込み（情報の変更と更

新）、および権限の変更（読み取り / 書き込みアクセス権の変更）の権限があります。

Read ユーザは、エンティティの情報を表示する権限のみを持ち、情報を変更することは

できません。

Write ユーザは、エンティティの情報を表示および変更する権限を持ちます。

Change Rights ユーザは、エンティティへの読み取り / 書き込みアクセス権を変更できます。ユー

ザが変更を許可されていない権限は「グレー表示」になります。
1-7
Cisco Service Portal コンフィギュレーション ガイド

OL-26388-01-J



 

第 1 章      組織の設計    
  組織単位
多くのインストール環境では、事業単位はディレクトリ統合の一部として自動的に作成されます。事業

単位は企業エンティティの実際の部門に対応しており、ほとんどの企業ベース ディレクトリの一部で

ある必要があるため、これは理にかなっています。Organization Designer のユーザは、テスト目的な

どで追加の事業単位を作成したり、ディレクトリ統合で管理されていない組織単位の側面を変更したり

といったことを自由に行えます。

ディレクトリ統合機能では、サービス チームの自動作成がサポートされていますが、一般的ではあり

ません。サービス チームは、カスタマイズされた人セットが特定のタスクで作業できるように、完全

な Service Portal のアーティファクトとして作成されることがあります。Service Portal の外部の企業

は、そのような組織に関する知識を持つ必要がないため、こうしたサービス チームや事業単位の作成

および管理は管理者が行うことになります。

同様に、ディレクトリ統合では、人へのロールおよびグループの割り当てを、ディレクトリから 
Service Portal にインポートできます。ただし、多くの場合、ディレクトリにはそのような情報は含ま

れていません。これは、ロールとグループは一般的に Service Portal のアーティファクトであり、

Service Portal を簡単に使用することを目的に作成され、他の企業アクティビティには適用できないた

めです。したがって、Organization Designer のユーザは、通常、ロール定義と、人、組織、およびグ

ループへのロール割り当ての両方を管理する必要があります。

組織単位
組織単位（OU）は、会社の組織構造を表します。

組織単位の管理

組織単位には、次の 2 つのタイプがあります。

• サービスを提供する人で構成されるサービス チーム

• サービスを要求および受領する人で構成される事業単位

組織単位は、その組織単位のメンバ（人）が含まれている場合と、キューにリンクされている場合があ

ります。実際は、新しい個人をシステムに追加する場合は、デフォルト（ホーム）の組織単位を選択す

る必要があります。

サービス チーム

サービス チームは、要求されたサービスを提供します。サービス チームは、Organization Designer で
作成されたキュー、および Service Designer で作成されたサービス グループにリンクされています。

サービス チームは、サービスを提供する人（サービス実行者）で構成されます。サービス グループは、

サービス提供のためのチームとシステム プロセスの両方を表します。サービス チームは、サービスの

グループを「所有」できるため、これらのサービスの提供に関連する作業の管理を担当します。

サービス実行者は、1 つ以上のサービス チーム OU に属すことができます。実行者のスキル セットに

基づいてサービス チームを作成することを推奨します。

事業単位

事業単位には、サービスを要求および受領する人がメンバとして含まれています。事業単位のみが課金

可能であり、サービスの要求を行うと、[Bill To] フィールドの [My Services] に表示されます。した

がって、多くの場合、事業単位は会社のコスト センター構造に基づいて構成します。
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サービス実行者は複数のサービス チームに属することができますが、事業単位は、サービス チームで

はなく、個人のホーム組織単位として割り当てることを推奨します。事業単位のみが課金可能であるた

め、事業単位をホーム OU として割り当てると、実行者が自分自身のためにサービスを要求した場合に

コストと料金を適切に追跡し、課金することができます。

（注） すべてのユーザを、1 つの「ホーム」組織単位（OU）に割り当てる必要があります。ユーザを、その

他の組織単位に割り当てることができますが、「ホーム」として設定できるのは 1 つだけです。

組織単位の管理

組織単位を作成すると、次に説明するように、その組織単位を使用して追加データの変更および入力を

行うことができます。

組織単位の非アクティブ化

ディレクトリ統合が配置されており、人と組織をリフレッシュするように設定されている場合は、非ア

クティブ化する組織単位が、企業ディレクトリ内の有効でアクティブなユーザに関連付けられていない

ことを確認する必要もあります。そのユーザがログインすると、その組織単位は再アクティブ化されま

す。また、組織単位の非アクティブ化により、その組織単位に関連付けられているキューが非アクティ

ブ化されることはありません。

組織単位の設定

組織単位の [General] ページで、OU の作成時に提供される情報を編集できます。組織単位をアクティ

ブ化または非アクティブ化したり、サブ組織単位の追加や削除により階層構造をさらに拡張したりでき

ます。

組織単位に関する一般情報の要約を次に示します。

ページ 説明

General 親 OU に割り当てられているサブ組織単位を含む、組織単位に関する一般情報。

People 人とキューの両方を含む、組織単位のメンバ。

Position 組織に指定された役職に割り当てられた人およびキュー。

Authorization 組織単位の構造の承認および確認。

Permissions 組織単位の代理でオーダーする権限、またはサービス チームを管理する権限のあ

るエンティティ。

Roles 組織単位に現在割り当てられているロール。

Administration Organization Designer で組織単位情報を表示または変更する権限のあるエンティ

ティ。

名前 組織単位の名前

Status Active または Inactive。

Billable サービス実行者が事業単位の要求を完了するためにかかった作業時間に対して請求

できるかどうかを確認します。このオプションは、事業単位にのみ使用できます。

Type [Service Team] または [Business Unit] をクリックします。

Parent  をクリックして、親組織単位を検索および選択します。
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組織単位の階層

Service Portal では、親組織単位と子組織単位の階層構造を作成できます。各組織単位には、1 つの親 
OU と、1 つ以上の子（サブ）OU を設定できます。

組織単位の構造には次のような効果があります。

• 統計情報（SLA コンプライアンスまたは処理されるタスクや要求の量など）は、Advanced 
Reporting モジュール内でアカウンティングやレポーティング目的で親 OU に統合できます。

• 設計者は、（画面の外観を制御する）さまざまなスタイルを親組織単位または子組織単位に関連付

けることにより、ユーザ エクスペリエンスをカスタマイズできます。

• サブ組織単位は、親からロールおよび権限を継承できるため、責任の割り当てが容易になります。

サブ組織単位、およびそのサブ OU のメンバは、その親組織単位に割り当てられているロールと権限を

すべて継承します。この継承規則があるため、ロールベースのアクセスは慎重に設定する必要がありま

す。例として、ボトムアップ手法の使用があります。この手法では、最も低い子組織単位に最も多い

ロールを割り当てる、つまり最大の責任を持たせ、親組織単位に近づくにつれ、割り当てるロールを少

なくします。

サブ組織単位を親に追加していくため、作業の順番として有用な方法は、次のとおりです。

1. サブ組織単位を作成します。

2. 親組織単位を作成します。

3. サブ組織単位を親 OU に追加します。

OU メンバ

組織単位に属する人を指定できます。個人は、複数の OU に割り当てられる場合がありますが、持つこ

とができるホーム OU は 1 つのみです。組織単位を個人に関連付けるプロセスは、次のとおりです。

1. 組織単位を作成します。

2. 個人を作成します。

3. 個人を組織単位に関連付けます。個人と OU の関係を作成するには、次の 2 つの方法があります。

– 個人を組織単位に割り当てる：People コンポーネントの [Org Units] ページを使用して個人を

追加すると、複数の人を 1 つの OU に割り当てることができます。

– OU を個人に割り当てる：People コンポーネントの [Members] ページを使用して組織単位を

追加すると、複数の OU を特定の個人に一度に追加できます。

サービス チームの場合、チームが担当するキューを指定できます。組織単位を個人に関連付けるプロ

セスは、次のとおりです。

1. サービス チーム組織単位を作成します。

2. キューを作成します。サービス チームを作成する場合、作業を受領するサービス チーム用の

キューを作成する必要があります。キューを組織単位に割り当てる前に、まずキューを作成する必

要があります。

3. キューを組織単位に関連付けます。キューと OU の関係を作成するには、次の 2 つの方法がありま

す。

Language 組織単位で表示される言語。

Description 組織単位について説明する任意のテキスト。
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– キューを組織単位に割り当てる：組織単位情報内でキューを追加すると、複数のキューを 1 つ
の OU に割り当てることができます。

– OU をキューに割り当てる：個人の情報内で組織単位を追加すると、複数の OU すべてを特定

の個人に一度に割り当てることができます。

キューや個人の名前の左側にあるボックスは、現在の組織がそのエンティティのホームである場合はグ

レー表示になります。ホーム OU として割り当てられている OU を持つ個人は削除できません。個人を 
OU から削除するには、その個人エントリを保持して、新しいホーム OU をその個人に再割り当てする

必要があります。これで、その個人は非ホーム OU のメンバとして削除できるようになります。

エンティティのホーム所属を変更するには、キューや個人の名前の左側にあるボックスをクリックし、

次に [Assign as Home] をクリックします。エンティティ ホーム所属が確立された後に変更するには、

Organization Designer の Person コンポーネントまたは Queue コンポーネントの [Organizations] ペー

ジに移動する必要があります。

役職

組織単位に関連付けられているキューまたは個人は、その組織のすべての役職に割り当てることができ

ます。エンティティを役職に割り当てる前に、役職が存在している必要があります。Organization 
Designer には事前定義された役職が複数ありますが、役職を作成して組織単位に関連付けることもで

きます。

役職と割り当てられた個人との関係を作成する順序は、次のとおりです。

1. 必要に応じて、新しい役職を作成します。

2. 必要に応じて、組織単位を作成します。

3. 組織単位の [Positions] ページで、その組織単位のメンバであるエンティティ（個人またはキュー）

を割り当て、その役職への割り当てを行います。
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• Manage Service Team：Service Manager のナビゲーション ペインのツリー ビューでサービス チー

ム OU を表示できる人を指定します。

OU の権限を割り当てるには、[Add Permission] をクリックして、[Add Permission] ウィンドウを表示

します。次に、追加する権限、および権限を追加するエンティティを指定します。

一般的に、権限は、個々の人に付与するよりも、組織単位、グループ、またはロールに付与する方が、

より効率的で管理も簡単になります。

ロール 

組織単位のすべてのメンバは、その組織単位に割り当てられているロールを継承します。また、サブ組

織単位は親組織単位からロールを継承します。

[Show inherited roles] オプションを使用して、親組織単位から継承したロールを表示するかどうかを選

択できます。選択しない場合、組織単位に直接割り当てられたロールのみが表示されます。

組織には、作成後に My Services Consumer ロールが自動的に付与されます。これにより、組織（また

はサブ組織）のすべてのメンバは、My Services にアクセスし、オーダー権限を付与されているサービ

スをオーダーできます。（サービスをオーダーする権限は、サービスまたはサービス グループを介して

付与されます）。

Request Center で定義されているすべてのロール（Service Portal で提供されるデフォルト ロール、お

よび各インストールで作成されたカスタム ロールの両方）を組織に付与できます。使用可能なロール

およびカスタム ロールの作成方法の詳細については、このマニュアルのロールに関するセクションを

参照してください。

ユーザは、通常、ディレクトリ統合によってリフレッシュされる組織定義の部分を変更しないようにす

る必要があります。変更が必要な場合は、データのソースであるディレクトリのコンテンツに対して変

更を適用する必要があります。

組織に対する変更を許可するすべての管理特権は、ホーム以外のサイトでエンティティに適用されるエ

ンティティ保護によってオーバーライドされます。エンティティ保護レベルの設定の詳細については、

『Cisco Service Portal Designer Guide』を参照してください。
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Administration

Administration のオプションには、現在の組織でユーザに付与されている読み取り、書き込み、または

権限変更の権限が示され、管理者は、これらの権限をカスタム ロールに割り当てることができます。

事前作成されたロールにより、関連する権限がすべての組織に付与されます。カスタム ロールや、特

定の個人、OU、または役職を追加すると、組織データの読み取りや書き込みの権限をオブジェクト レ
ベルで、つまり組織ベースで 1 つの組織に対して割り当てることができます。

Organization Designer では、権限を使用して選択済みの OU やキューが「非表示」になりませんが、

ユーザによる特定の OU やキューの読み取りまたは変更ができなくなります。ユーザが読み取りまたは

書き込みを許可されていないエンティティは、イタリック体で示され、そのユーザがそのエンティティ

にアクセスしようとすると、次のようなポップアップが表示されます。

特定のエンティティの [Administration] ページでこれを直接行うか、または次を実行できます。

1. Access Organizational Unit Configuration および Access Queues Configuration の機能を持つロー

ルを作成します。
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2. ロールの [Permissions] ページに移動します。

3. ウィザードを使用して、そのロールに次のように読み取り / 書き込み権限を設定します。

a. OU：ユーザがメンバであるすべてのサービス チーム

b. キュー：ユーザがメンバであるサービス チームに関連付けられているすべてのキュー

グループ
グループは、サービスの構成、コストの割り当て、権限の割り当て、およびアクセス権の付与をサイト

で行う機能を向上するための組織および管理ツールです。グループを使用すると、なんらかの共通の特

性を持つ OU や人を単一のエンティティに統合できます。これにより、複数の組織や人ではなく、1 つ
のグループにロールを割り当てることができます。

グループには、複数のサブグループを含めることができます。サブグループは、親グループに割り当て

られているメンバやロールを継承します。

グループの設定

グループの設定には、次のページが含まれます。

ページ 説明

General グループに関する一般情報

Members グループのメンバである組織単位および人

Roles グループに割り当てられたロール

Administration Organization Designer でのアクセス コントロール
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一般グループ情報の設定

グループ情報の [General] で、グループ作成時に提供される情報を編集できます。グループをアクティ

ブまたは非アクティブにしたり、サブグループの追加や削除により階層構造をさらに拡張したりできま

す。

サブグループの追加または削除

サブグループにより、親グループと子グループの階層構造を作成できます。各グループには、1 つの親

グループと、1 つ以上の子（サブ）グループを設定できます。サブグループは、親グループ内でグルー

プ化されます。

サブグループおよびサブグループのメンバは、その親グループに割り当てられているロールと権限をす

べて継承します。この継承規則があるため、ロールおよび権限システムは慎重に設定する必要がありま

す。例として、ボトムアップ手法の使用があります。この手法では、最も低い子グループに最も多い

ロールを割り当てる、つまり最大の責任を持たせ、親グループに近づくにつれ、割り当てるロールを少

なくします。

サブグループを親に追加していくため、作業の順序として有用な方法は、次のとおりです。

1. サブグループを作成します。

2. 親グループを作成します。

3. サブグループを親グループに追加します。

メンバ

グループ メンバは、組織単位と個々の人の組み合わせで構成されています。グループに属する人およ

び組織単位を指定できます。グループを個人または OU に関連付けるプロセスは、次のとおりです。

1. グループを作成します。

2. 人または組織単位を作成します。個人または OU をグループに割り当てる前に、まずシステムで個

人または OU を作成する必要があります。

3. 個人または OU をグループに関連付けます。

メンバは、そのメンバ名の右側にあるボックスをクリックし、[Remove] ボタンをクリックして、いつ

でも削除できます。
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ロール

ロールをグループに割り当てると、そのグループのすべてのメンバがそのロールを継承します。また、

サブグループは親グループからロールを継承します。[Show inherited roles] オプションを使用して、親

グループから継承したロールを表示するかどうかを選択できます。選択しない場合、グループに直接割

り当てられたロールのみが表示されます。

ロールをグループに割り当てる前に、まずそのロールが存在していることを確認する必要があります。

Service Portal では、複数の事前設定済みロールが提供されており、これを使用できますが、会社の

ニーズを満たす新しいロールを作成することもできます。

サービスの設計におけるグループの使用

権限は、個々の人または組織に割り当てるのではなく、グループに割り当てることができます。これ

は、異なる人や組織をグループ化し、同じ権限を付与するための方法です。

Service Designer では、グループは、サービス グループ、サービス、およびフォーム グループに関連

するオブジェクトレベル権限を付与するときに直接使用できます。これらのオブジェクトレベル権限

は、次のとおりです。

グループは、ディクショナリのアクセス コントロールを割り当てるときに、追加の参加者として使用

することもできます。

また、グループはロールのメンバになることもできるため、ロールを使用できるときは、グループを間
接的に使用することもできます。たとえば、条件付きルールには、ユーザ ロールおよびカスタマー 
ロールの条件タイプが含まれています。この場合、グループを作成し、それをロールのメンバにし、条

件付きルールの条件を定義するときに使用できます。

オブジェクト 権限

サービス グループ サービス グループでのサービスの設計およびデータの変更

サービス グループ サービス グループでのサービスおよびその他の情報の表示

サービス グループ サービス グループのサービスのオーダー

サービス グループ 権限の割り当て 
サービス サービスのオーダー

アクティブ フォーム グ
ループ

フォームの表示

アクティブ フォーム グ
ループ

フォームの設計
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Organization Designer では、ロールを使用して作業する場合は、そのロールを付与する人や OU をひ

とまとめにするためにグループを使用できます。

最後に、Organization Designer でオブジェクトレベル権限を OU や人に割り当てる場合も、グループ

を使用できます。
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キュー
キューはリポジトリであり、実行する必要があるタスクの「受信ボックス」として機能します。作業は

キューに割り当てられるため、タスクは 1 人のユーザに依存しません。

キューの作成後、キューへのアクセス オブジェクトレベル権限を使用して、キューに送信されたタス

クにアクセスできる人を指定します。人は、キューの「メンバ」ではありません。キューへのアクセス

権を使用してキューを操作するだけです。キューへのアクセス権を持つ人はすべて、そのキューに割り

当てられているタスクを実行できます。キューのホーム OU であるサービス チームのメンバは、

キューへのアクセス権限を自動的に付与されます。

Service Portal では、1 つの事前設定済みキュー（デフォルトのサービス提供キュー）を提供していま

す。タスクがタスク実行者に割り当てられていないか、またはタスクの動的割り当てに使用される名前

空間が有効なキューに評価されない場合、そのタスクはデフォルトのサービス提供キューに配置されま

す。

キューの定義は、次に要約されている [Queue] ページに入力する情報で構成されます。

キューで作業する場合のヒント

• キューは、サービス チームにマッピングされます。サービス チームはキューのホーム OU として

のみ使用します。

• 各サービス提供タスクは、タスク実行のためにキューにマッピングされる必要があります。

• キューのカレンダーおよび時間帯が正しく設定されていることを確認します。Request Center で
は、タスクが割り当てられているキューのカレンダーおよび時間帯設定に基づいてタスクの期日を

計算します。

キューの設定

一般的なキュー情報の設定

キューの [General] ページでは、キューの作成時に提供された情報を編集できます。キューをアクティ

ブまたは非アクティブと見なしたり、キューの時間帯を設定したりできます。

ページ 説明

General キューに関する一般情報

Org Units キューに割り当てられた組織単位

Contact 連絡先の電話番号および電子メール アドレス

Calendar 勤務時間と勤務日、および休日

Permissions Service Manager でキュー情報にアクセスできる人を割り当てる

Administration Organization Designer でキュー情報の表示や変更を行う権限を持つエンティ

ティ
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キューの一般的なプロパティの要約を次に示します。

キュー組織単位

キューに割り当てるサービス チームを指定できます。新しいキューを作成した場合は、デフォルト

（ホーム）の組織単位を割り当てる必要があります。複数のサービス チーム OU が 1 つのキューを担当

できますが、1 つのキューが持つことができるホーム OU は 1 つのみです。組織単位とキューとの間に

アソシエーションを作成するには、次のいずれかの方法を使用します。

• サービス チーム情報を開き、キューを割り当てます。

• キューを開き、サービス チームを割り当てます。

キュー連絡先 

管理者は、特定のキューに割り当てられているタスクの提供に問題が発生した場合、キュー連絡先情報

を参照できます。さまざまな連絡先タイプ（電子メール、電話番号）が提供されています。複数の電子

メール アドレスを、キュー連絡先の [Email] フィールドに入力できます。電子メール アドレスは、セ

ミコロンで区切る必要があります（jdoe@company.com;dsmith@company.com など）。

Name 新しいキューの名前。この名前は、キューのホーム OU であるサービス チーム（組

織単位）の名前と同一である場合があります。キュー名は、指定した名前に

「Queue」が付加されて表示されます。キュー名の最大長は、100 文字です。名前に

は、英数字およびアンダースコアを使用できます。アンパサンド（&）などの特殊文

字は使用しないでください。

Time Zone キューのプライマリ ロケーションの時間帯。キューの時間帯およびカレンダーは、

キューに割り当てられているタスクの期日を推定するために不可欠です。

Notes キューについて説明する任意のテキスト。
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キュー カレンダー

[Calendar] ページを使用して、勤務時間と勤務日を設定し、非勤務日と休日を割り当てます。カレン

ダー情報を使用して、キューの作業時間に応じたタスクおよびサービスの期日を計算します。

新しいキューの場合、作業スケジュールは、[Calendar] ページの [Time Schedule] 部分で示しているよ

うに、キューに指定された時間帯（[General] ページで指定）で週 5 日、午前 8 時～午後 6 時にデフォ

ルトで設定されます。この勤務時間に必要な変更を加えることができます。

• HH:MM AM/PM 形式を使用して、[From] フィールドと [To] フィールドに時間を入力します。

• [From] フィールドと [To] フィールドに同じ時間（12:00 AM と 12:00 AM など）を入力して、作

業しない日を指定します。

• [Update] をクリックして変更を保存します。

[Calendar] ページの [Additional Dates] 部分を使用して、特定の日を休日または勤務日としてタグ付け

することができます。[Add New] を選択して、新しい日付を追加します。カレンダー アイコン（ ）

から選択して日付を入力し、その日付の名前を指定し（内部ドキュメンテーション用）、[Holiday] また

は [Working Day] のタイプを指定してから、[Update] をクリックします。追加したこれらの日付も、

タスクおよびサービスの期日の計算時に考慮されます。

キュー権限 

権限により、キューへのアクセス権限を付与する対象を制御できます。キューにアクセスすることによ

り、ユーザは、Service Manager で特定のキューのタスクを確認および実行できます。

デフォルトで、一部の事前設定済みロールは、自動的にすべてのキューにアクセスできます。このた

め、これらのいずれかのロールを付与されているエンティティ（個人、組織、またはグループ）はすべ

て、キューにアクセスできます。また、キューに関連付けられている OU のメンバは、自動的にその

キューにアクセスできます。
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人
人はすべて、My Services を介してサービスを受領するか、または Service Manager を介してサービス

を提供する個人であり、すべての管理者、マネージャ、およびその他すべてのアプリケーション モ
ジュールのユーザでもあります。

システムのユーザであるすべての個人を、その個人が組織の内部関係者であるか外部関係者であるかに

関係なく、設定する必要があります。次の 2 つの文は重要です。

• 個人は、1 つ以上の組織単位のメンバです。

• 個人は、1 つの OU の「ホーム」にだけ設定できます。

新しい人の作成

Service Portal では、人を追加するために次の 3 つのメカニズムが提供されています。

• Organization Designer では、管理者は、このセクションで説明しているページを使用して、個人

をインタラクティブに作成できます。

• ディレクトリ統合の Import Person イベントにより、個人およびそのホーム OU を作成できます。

詳細については、『Cisco Service Portal Integration Guide』を参照してください。

• サービスのワークフロー（提供計画）で使用可能なディレクトリ タスクにより、サービス フォー

ム データに基づいて個人を作成できます。詳細については、『Cisco Service Portal Designer 
Guide』を参照してください。

個人が作成された方法に関係なく、その個人情報は Organization Designer を使用して管理できます。

新しい個人を作成したら、デフォルト（ホーム）の組織単位をその個人に割り当てる必要があります。

したがって、新しい個人を作成する前に、組織単位を作成しておく必要があります。

新しい個人を追加する場合、次のフィールドが必須です。

First Name 個人の名。

Last Name 個人の姓。

Email 連絡先の電子メール アドレス。

Time Zone 個人のプライマリ アドレスに関連付けられている時間帯。指定しない場合は、デフォ

ルトのシステム時間帯が使用されます。

Language 個人のユーザ インターフェイスに表示される言語。指定しない場合は、英語が使用さ

れます。
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人の設定

次のページを使用して、人に関する情報を設定できます。

個人の一般情報

個人情報の [General] ページで、次の情報を編集できます。

Home OU 個人のデフォルトの組織単位。サービス チームではなく、事業単位を個人のホーム 
OU として選択することを推奨します。

Login 一意のログイン ID。

Password システムへのログインに使用するパスワード。Organization Designer を使用している

場合は、確認のためにパスワードを再入力します。アプリケーションでサポートされ

ている文字セット内の任意の文字をパスワードに使用できます。

ページ 説明

General 個人に関する一般情報。

Org Units 個人が属する組織単位。

Address 会社や個人のアドレス情報。

Contact 連絡先の電話番号および電子メール アドレス。

Extensions 個人に関する拡張情報。

Calendar 勤務時間と勤務日、および休日。

Permissions 個人の代理でオーダーする権限、または代理承認者を割り当てる権限のある

エンティティ。

Roles 個人が使用可能なロール。

Administration Organization Designer 内の特定の個人に関する情報を表示または変更する権

限のあるエンティティ。

Title 個人とやり取りする場合に使用する省略形（Ms. や Mr. など）。

First Name 個人の名。

Last Name 個人の姓。

Status Active または Inactive。

SSN 社会保障番号。

Birth Date 誕生日。

Hire Date 個人の入社日。

Time Zone 個人のプライマリ アドレスに関連付けられている時間帯。これは、個人の時

間帯に応じてタスクおよびサービスの適切な期日を計算および表示するため

に使用されます。

Language 個人のユーザ インターフェイスに表示される言語。

Employee Code 会社由来の従業員コード（存在する場合）。

Supervisor 従業員のスーパーバイザ。これは、特定の承認など、「スーパーバイザ」タ

スクに使用されます。Service Designer を使用して、これらのタスクを作成

します。

Notes 個人に関する追加の説明情報。
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人への組織単位の割り当て

個人を作成した場合は、デフォルト（ホーム）の組織単位をその個人に割り当てる必要があります。個

人は 1 つのホーム OU しか持つことができませんが、複数の組織単位のメンバになることができます。

組織単位と人との間にアソシエーションを作成するには、次のいずれかの方法を使用します。

• 組織単位を開き、人を割り当てます。

• それぞれの個人の情報の [Org Units] ページを開き、組織単位をその個人に割り当てます。

これらの方法は機能的に同等であるため、便利な方を選択してください。

また、人は、ディレクトリ統合の Org Units 属性マッピングを介して組織単位に割り当てることができ

ます。

組織を個人のホーム OU として割り当てると、前のホームのホーム OU 指定が自動的に削除されます。

アドレス情報

個人ごとに、会社や個人のアドレス、および特定のロケーション情報を入力できます。

個人に関する有効な情報を持つことは、次のことを行うために重要です。

• タスク実行者は、ワークステーションのハードウェア構成の変更など、特定の個人へのサービスを

実行する必要がある場合にその個人を検索できます。

• 提供計画では、動的に評価される式を使用して、サービスの要求者が位置する領域にサービスを提

供するキューに作業をルーティングできます。このような「ロケーションベースのキュー」は、地

理的に分散した組織で一般的です。

Login 一意のログイン ID。

Password システムへのログインに使用するパスワード。

Confirm Password パスワードを再入力します。
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連絡先情報

個人と連絡を取るための複数の方法を入力できます。それぞれ電話、ファクス、ページャ番号などの連

絡先タイプで識別されます。

• 個人の作成時に指定した電子メール アドレスが、最初の連絡先として表示されます。この電子

メール アドレスは、変更は可能ですが削除はできません。このことは「グレー表示」のチェック

ボックスで示されます。

• 電子メール アドレスを除くすべての連絡先タイプは、個人の連絡先情報に追加することも、そこ

から削除することも自由にできます。

拡張機能

拡張機能の主な目的は、LDAP 属性を「個人レコードの拡張」にロードして、この属性から条件付き

ワークフローを使用できるようにすることです。拡張機能により、個人に関するその他の情報を追加で

きます。この情報は、会社の業務や財務コードおよび構造に合わせて調整できます。たとえば、個人の

部門やコスト センターの番号または名前を入力できます。また、検索時など、個人のプロファイル情

報を表示するときに表示される個人の画像をアップロードできます。

個人プロファイルのほとんどのフィールドはアプリケーション処理に使用されるため、マッピングで

は、ソース属性により適切な値がフィールドに指定されるようにする必要があります。これらのフィー

ルドは、フィールド名で示されている以外の情報や、フィールド名に一致しない情報でオーバーロード

しないでください。
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Service Portal には、標準の個人データに対する拡張を指定するフィールドも含まれています。これら

のフィールドは、個人情報の [Extensions] ページに表示されます。頻繁に必要となる拡張フィールドの

一部には、意味のある名前が割り当てられていますが（Company Code や Division など）、その他の

フィールドには Custom 1 ～ Custom 10 という名前が付けられており、事前に想定されたセマンティッ

クスはないため、自由に使用できます。Request Center で公開する必要がある追加の個人情報が LDAP 
ディレクトリにある場合は、その情報を含む属性をいずれかの個人拡張フィールドにマッピングしま

す。

「Custom」を別のフィールド名に変更することはできません。ただし、これらのフィールドがサービス 
フォームに含まれている場合は、フィールドの内容を正しく反映したラベルを割り当てることができま

す。

個人のカレンダーの設定

カレンダー情報により、個人のアベイラビリティを設定できます。個人の勤務スケジュールを、曜日ご

との勤務時間まで詳しく入力します。また、休日や、個人が作業できないその他の日を指定できます。

サービス グループ メンバの場合は、この情報を使用して、タスクの実行にかかった勤務時間を計算し、

タスクの提供が予定どおりであったか、または遅延したかを判別します。

ローカル時刻および時間帯には、[General] ページで個人に割り当てられた時間帯が反映されます。

勤務時間に対して必要な変更を加えます。

• [Time Schedule] で、HH:MM AM/PM 形式を使用して、[From] フィールドと [To] フィールドに時

間を入力します。

• [From] フィールドと [To] フィールドの両方に同じ時間（12:00 AM など）を入力して、勤務日で

はない日を指定します。

休日が通常の勤務日である曜日にあたる場合は、その日をタイプ [Holiday] の [Additional Date] として

指定します。反対に、勤務日が通常の勤務日ではない曜日にあたる場合は、その日をタイプ [Working 
Day] の [Additional Date] として指定します。
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個人は、モジュール メニューの横に表示される [Profile] オプションを使用して独自のカレンダーにア

クセスできます。

個人への権限の割り当て

権限により、選択した個人に影響するオブジェクトの機能を定義します。これらのオブジェクトには、

組織単位、グループ、その他の人、ロール、および役職があります。人の場合、選択した個人の代理で

オーダーできる人を定義するための権限を設定できます。

[Permissions] ページでは、承認者が承認の責務を果たすことができない場合（承認者が休暇中の場合

など）に備えて、選択した個人の代理承認者も指定します。代理者は、[Delegation Start Date] フィー

ルドと [Delegation End Date] フィールドを使用して指定した期間中、個人に代わって承認を実行でき

ます。

個人は、[Profile] オプションの [Preferences] ページを使用して、独自の代理承認者を割り当てること

ができます。代理者は、異なる期間で何度も指定される可能性があるため、Organization Designer を
使用して指定するよりも、個人が独自の代理者を指定する責任を持つようにすることを推奨します。

個人の代理承認者を割り当てるには、次に要約されている情報を指定します。

代理機能を使用している場合は、次のことに留意する必要があります。

Authorization Delegate [Select Person] をクリックして、元の承認者が作業できない場合に、承認を

担当する個人を検索および選択します。

Delegate Start Date 承認の責務を代理者が引き継ぐ開始日を、MM/DD/YYYY 形式を使用して

入力します 。をクリックして、カレンダーから開始日を選択することも

できます。

Delegate End Date 代理者の承認の責務が終了する日を、MM/DD/YYYY 形式を使用して入力

します 。をクリックして、カレンダーから終了日を選択することもでき

ます。
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• 代理者は、次回の承認に関する通知を自動的には受信しません。代理者に通知するには、適切な名

前空間（#Alternate…#）を電子メールの [To:] フィールドに使用する必要があります。有効な代理

者がいない場合、通知における名前空間の値は空白になります。

• 委任された承認タスクに関して代理者がアクション ボタン（[Approve]、[Reject]、または [OK]）
をクリックすると、代理者はそのオーナーになります。つまり、タスクの所有権が、アクション 
ボタンをクリックしたユーザに実際に移行します。

• この所有権の移行後、元の承認者がそのタスクを「確認」できるかどうかは、そのロールおよび 
OU メンバーシップによって決まります。完了した承認タスクを（My Services で）確認するには、

元の承認者が My Services Professional ロール（または、少なくとも「View Authorizations for My 
Units」機能を持つロール）を付与されており、承認を実際に行う個人と同じ OU に属している必

要があります。

個人へのロールの割り当て

個人とロールの関係を作成するには、次の 2 つの方法があります。

• ロール（複数可）を個人に割り当てる：個人情報内にロールを追加すると、複数のロールを 1 人の

特定の個人に一度に割り当てることができます。

• 個人をロールに割り当てる：ロール情報内に個人を追加すると、複数の人を 1 つのロールに割り当

てることができます。ロールに割り当てる人を確認します。

個人の非アクティブ化

ディレクトリ統合が配置されており、人と組織をリフレッシュするように設定されている場合、または

シングル サインオンを実行するように設定されている場合は、非アクティブ化する個人が、企業ディ

レクトリ内のアクティブなユーザではなくなっていることを確認する必要もあります。そのユーザがロ

グインすると、その個人エントリは再アクティブ化されます。

個人の削除

個人が Service Portal でなんらかのアクティビティを実行すると、その個人エントリは削除できなくな

ります。個人を非アクティブ化することにより、ログインやその他のアクティビティを実行できないよ

うにすることができます。

役職
役職により、サービスの提供計画を設定したり、Service Portal アプリケーションのさまざまな側面に

責任を割り当てたりする場合の柔軟性を高めることができます。システム内のタスクを役職に割り当て

ることができます。次に、人、キュー、またはロールを割り当て、その役職への割り当てを行うことが

できます。役職は、（タスク実行者として割り当てられた）タスクや、（適切な個人または人に送信され

た電子メールに含まれる）名前空間で参照できます。

役職は、次の 3 つのエンティティ タイプのいずれかと関連付けることができます。

• 組織単位

• サービス グループ 

• サービス 
1-28
Cisco Service Portal コンフィギュレーション ガイド

OL-26388-01-J



 

第 1 章      組織の設計

  役職
Service Portal では、複数の標準の役職を提供しており、これらは変更できません。下の図では、シス

テム定義の役職の左のチェックボックスがグレー表示され、これらの役職が削除または更新できないこ

とを示しています。「Queue Approver」の役職は、このサイトで作成されました。

各エンティティ タイプに関連付けられている役職は、対応するエンティティ タイプを管理するために 
[Organization Designer] または [Service Designer] ページに表示されます。たとえば、組織に関連付け

られている標準の役職の場合、組織を管理するための [Positions] ページは次のようになります。

新しい役職の作成

システム定義の役職が会社の要件を満たさない場合は、新しい役職を作成できます。[Functional 
Position] ページの [Add] ボタンをクリックします。新しい行が役職のリストの下に表示されます。

役職に割り当てる名前には、許可されている場合でも、スペースを含めることはできません。スペース

が含まれた名前は、名前空間の変数として使用できません。[Type] を選択して、役職を組織単位、

サービス グループ、またはサービスに関連付けます。
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役職の変更

役職を更新する場合は、次のことに留意してください。

• 標準の役職では、その役職名の横にあるチェックボックスがディセーブル（「グレー表示」）になっ

ており、使用しない場合でも削除できません。

• 更新できるのは、作成した役職の名前のみです。

• 役職のアソシエーションは更新できません。サービス グループからサービスへの変更など、アソ

シエーションを変更する必要がある場合は、その役職を削除して、新しい役職を作成する必要があ

ります。[Used] カラムのチェックマーク（ ）で示されている、使用中の役職は削除できませ

ん。

役職の削除

システム定義の標準の役職は削除できません。これは「グレー表示」のチェックボックスで示されま

す。使用中である場合も削除できません。これは [Used] カラムのチェックマークで示されます。ただ

し、使用されなくなった役職は削除する必要があります。不要な役職を削除するには、それらにチェッ

クマークを付け、[Remove] をクリックします。

ロール
Service Portal では、「ロールベース アクセス コントロール」（RBAC）が提供されています。これによ

り、管理者は、特定のモジュールにアクセスできる人、組織単位、またはグループを制御したり、各モ

ジュールで実行できる機能を制御したりできます。さらに、このような権限が特定のタイプのすべての

エンティティ（オブジェクト）で機能することを許可したり、指定したエンティティ セットに制限し

たりすることもできます。

したがって、ロールにより、モジュールへのアクセスと、1 つ以上の機能、および場合によっては 1 つ
以上のオブジェクトレベル権限とが結合されます。

• [Permissions]：オブジェクトを操作できる権利を付与します。

• [Capabilities]：モジュール内で特定の機能を実行するための方法を提供します。

Service Portal では、複数のシステム定義ロールが提供されています。このロールにより、複数の機能

が、Service Portal 実装の参加者に通常割り当てられる責任ごとにまとめられます。サイト管理者は、

カスタム ロールを使用してこれらのロールを補強し、特定の実装チームの責任区分に適合するように

します。

ロール階層

ロールはコンテナの階層構造を使用して構成され、フォルダに非常によく似ています。この構造によ

り、子ロールが親ロールから機能、権限、およびメンバを継承する、ロール間の親子関係を作成できま

す。

コンテナとロールは、その名前で区別されます。「Roles」で終了する名前はコンテナです。オレンジの

アイコンは、システム定義ロールであることを示しています。
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システム定義ロール

Service Portal では、一般的な企業が各ユーザに対して必要とする大半の使用例を反映したシステム定

義ロールが提供されています。通常は、これらのロールはほとんどの会社のロール要件を満たしていま

す。システム定義ロールには、  のマークが付いています。ITIL（IT インフラストラクチャ ライブ

ラリ）ガイドラインに準拠して分類および割り当てられた機能であるロールには、注釈が付いていま

す。

これらのシステム定義ロールのいずれかがニーズに合わない場合は、新しいロールを作成するか、また

はより簡単な方法として既存のロールをコピーしてニーズに合うように変更できます。

次に、システム定義ロールの階層構造を示します。ロール名をクリックして、ロールに関する簡単な説

明、および関連付けられている機能のリストを表示します。モジュール単位の機能リストを表示するこ

ともできます。

1 コンテナ

2 ロール

1
2

1

ロール コンテナ 説明 ロール

Demand Management 
Roles

サービスの戦略と設計のソリューション

領域における需要管理の ITIL プロセスを

サポートするロール。

• My Services Executive

• Relationship Manager

Financial 
Management Roles

サービスの戦略と設計のソリューション

領域における財務管理の ITIL プロセスを

サポートするロール。

• Finance Designer

• Finance Manager
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Request Fulfillment 
Roles

サービス オペレーションのソリューショ

ン領域における要求履行の ITIL プロセス

をサポートするロール（Request 
Self-Service、Request Governance、履行

アクティビティの管理と自動化など）。

サブコンテナ 説明

Fulfillment 
Automation 
Roles

サービス要求の履行お

よび提供の自動化をサ

ポートするロール。

• Integration Administration

• Integration Specialist

Fulfilment 
Management 
Roles

サービス要求の履行を

サポートするロール。

• Service Manager

• Service Performer

• Service Team Administrator

• Service Team Manager

Request 
Governance 
Roles

サービス要求のガバナ

ンスをサポートする

ロール。

• My Services 360-Degree 
Professional

• My Services Professional

• Portal Professional User

Request 
Self-Service 
Roles

サービス要求の開始お

よびトラッキングをサ

ポートするロール。

• My Services 360-Degree 
Consumer

• My Services Consumer

• Portal Advanced User

• Portal Basic User

Service Catalog 
Management Roles

サービスの戦略と設計のソリューション

領域におけるサービス カタログ管理の 
ITIL 領域をサポートするロール。

• Catalog Designer and 
Administrator

• Catalog Presentation Owner

• Catalog Publisher

• Distributed Catalog Manager

• Distributed Service 
Component Designer

• Distributed Service Designer

• Distributed Service Request 
Designer

• Interactive Form Specialist

Service Improvement 
Roles

サービスの持続的向上のソリューション

領域におけるサービス向上の ITIL プロセ

スをサポートするロール。

• Analyst Administrator

• Service Operations Analyst

• Service Strategy and Design 
Analyst

Service Level 
Management Roles

サービスの戦略と設計のソリューション

領域におけるサービス レベル管理の ITIL 
プロセスをサポートするロール。

• Service Level Designer

• Service Level Manager
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「Anyone」ロールと「Site Administrator」ロール

上記の表の下にリストされている「Anyone」ロールと「Site Administrator」ロールは、ITIL ロール構

造に適合しません。これらのロールは、Service Portal 固有のアクセス コントロール機能を提供しま

す。

「Anyone」ロール（ロールの説明をカッコで囲みます）は、「機能およびオブジェクトベース権限を論

理上全員（すべての人）に割り当てることをサポートするために作成された特別なロールです」。すべ

ての個人が、自動的に Anyone ロールのメンバになります。メンバのリストは変更できません。

小規模なインストール環境では、すべてのサービスをオーダーする機能を Anyone に割り当てるのが有

用な場合があります。他の権限または機能を割り当てるときは、慎重に検討してください。Service 
Portal にアクセスできるすべての個人が、それらのロールや機能により提供される機能を実行できるよ

うになります。

Service Lifecycle 
Management Roles

サービス カタログのコンテキスト、およ

びサービスの提供におけるサービス項目

の定義と管理のプロセスをサポートする

ロール。

• Service Item Administrator

• Service Item Designer

• Service Item Manager

• Service Standards Manager

Service Portal 
Management Roles

サービス ポータルの定義と管理のプロセ

スをサポートするロール。

• Distributed Portal Designer

• Portal Content Provider

• Portal Designer and 
Administrator

Service Portfolio 
Management Roles

サービスの戦略と設計のソリューション

領域におけるサービス ポートフォリオ管

理の ITIL プロセスをサポートするロー

ル。

• Organization Designer

• Organization Manager

• Portfolio Designer and 
Administrator

• Portfolio Manager

• Portfolio Presentation Owner

• Portfolio and Catalog 
Stakeholder

Service Reporting 
Roles

サービスの持続的向上のソリューション

領域におけるサービス レポーティングの 
ITIL プロセスをサポートするロール。

• Advanced Reporting - 
Business User

• Advanced Reporting - 
Professional User

• Reporting Administrator

• Service Operations Report 
User

• Service Strategy and Design 
Report User

• Anyone

• Site Administrator
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「Site Administrator」ロール（ロールの説明を再度カッコで囲みます）は、「Site Administration 組織単

位のメンバであるすべてのユーザに自動的に割り当てられるロールであり、Request Center および 
Demand Center のすべての機能と権限を提供します」。「admin」ユーザは、自動的に Site 
Administrator ロールのメンバになります。その他のメンバに割り当てる場合は、このロールにより付

与される能力を考慮して慎重に行う必要があります。

ロールの検索

[Roles] タブの [Search] ボックスにロール名の一部またはすべてを入力して、ロールを検索できます。

[Search Results] リストで、[Item Hierarchy] アイコンをクリックして、ロールのツリー ビューにおけ

る正確な位置を表示します。

上記の例では、「My Services Consumer」が [Search] フィールドに入力されています。このロールが見

つかり、[Search Results] タブにリストされています。階層アイコンをクリックして、このロールが、

[Request Fulfillment Roles] の [Request Self-Service Roles] コンテナに存在することを確認できます。

ロール名をクリックして、名前や説明、ロールに割り当てられているエンティティ、含まれている機

能、オブジェクトレベル権限などの一般的な詳細情報を表示し、どのエンティティがこのロールへのア

クセス権を持つかを設定します。
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ロールの設定 

[Roles] タブを使用して、ロールの検索、表示、作成、変更、非アクティブ化、または削除を実行しま

す。作業するロールを検索すると、次の 5 つのセクションが表示されますが、これらに精通する必要が

あります。

ロールへのメンバの割り当て

ロールのメンバは、そのロールに割り当てられた個々の人、グループ、および組織単位で構成されま

す。グループまたは組織単位が割り当てられている場合、そのグループまたは組織単位のすべてのメン

バがそのロールを継承します。また、サブ組織単位およびサブグループはその親からロールを継承しま

す。[Show inherited roles] オプションを使用して、親組織単位または親グループからロールを継承した

メンバを表示するかどうかを選択できます。選択しない場合は、そのロールに直接割り当てられた組織

単位およびグループのみが表示されます。

個人、グループ、または組織単位をロールに割り当てる前に、まずそのエンティティが存在しているこ

とを確認する必要があります。

ロールとメンバのアソシエーションを作成するには、次の 2 つの方法があります。

• それぞれの個人、グループ、または組織単位に移動して、ロールを割り当てます。

• ロールに移動し、メンバを追加します。

上記の画面は、すべての OU に自動的に付与され、継承によりすべての OU 内のすべての個人に付与さ

れる My Services Consumer ロールです。

General ロールに関する一般情報（ロールの名前と説明、ロール階層での位置、ステータス

（Active または Inactive）など）。

Members ロールに割り当てられている人、グループ、および組織単位。

Capabilities ロールに含まれる機能。システム定義ロールの機能を追加または削除することはで

きませんが、システム定義ロールにサブロールや子ロールを作成できます。

Permissions ロールのオブジェクトレベル権限（存在する場合）。すべてのモジュールにオブ

ジェクトレベル権限を持つオブジェクトが含まれているわけではありません。

Administration ロール情報の表示や変更を行う権限を持つエンティティ。
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オブジェクトレベル権限について

次のオブジェクトには、オブジェクトレベル権限があります。

オブジェクト タイプ オブジェクトレベル権限

アクティブ フォーム グループ フォームの表示

フォームの設計

カスタム コンテンツ データ 読み取り

読み取り / 書き込み

カスタム コンテンツ定義 読み取り

読み取り / 書き込み

カスタム コンテンツ グループ 読み取り

読み取り / 書き込み

このグループのすべての定義の読み取り

このグループのすべての定義の読み取り / 書き込み

グループ 読み取り

読み取り / 書き込み

権限の変更

組織単位 サービス チームの管理

代理オーダー

読み取り

読み取り / 書き込み

権限の変更

個人 代理オーダー

読み取り

読み取り / 書き込み

権限の変更

ポータル ページ 読み取り

読み取り / 書き込み

ポータル ページ グループ 読み取り

読み取り / 書き込み

このグループのすべてのページの読み取り

このグループのすべてのページの読み取り / 書き込み

ポートレット 読み取り

読み取り / 書き込み

キュー キューへのアクセス

読み取り

読み取り / 書き込み

権限の変更
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オブジェクトレベル権限を持つロール

すべてのモジュールにオブジェクトレベル権限を持つオブジェクトが含まれているわけではありませ

ん。つまり、すべてのロールにオブジェクトレベル権限が割り当てられているわけではありません。オ

ブジェクトレベル権限が含まれているロールの例として、「Service Team Administrator」ロールがあり

ます。このロールは、[Request Fulfillment Roles] > [Fulfillment Management Roles] コンテナにありま

す。「Service Team Administrator」ロールには、次のように 2 つのモジュールにわたる機能が含まれま

す。

このロールが、Service Manager の管理アクションすべてをイネーブルにし、かつ Organization 
Designer でサービス チームとキューを作成して管理する機能をイネーブルにすることを目的としてい

る場合は、次に示すように、このロールではオブジェクトレベル権限を組織単位、人、およびキューに

付与する必要があります。

ロール 読み取り

読み取り / 書き込み

権限の変更

サービス サービスのオーダー

サービス グループ サービスのオーダー

サービスおよびその他の情報の表示

サービスの設計およびデータの変更

権限の割り当て
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機能

「機能」とは、Service Portal 内の特定の機能を実行できる能力のことです。事前定義済みロールを適切

なユーザに割り当てたり、カスタム ロールを作成するニーズを認識したりするために、使用可能な機

能について確認し、かつそれらが事前定義済みロールでどのように結合されているかを確認すること重

要となります。

使用可能な機能をオンラインで簡単に確認するには、カスタム ロールを作成する「ふりをして」、[Add 
Capabilities] をクリックし、表示されるリストをブラウズします。機能はモジュールごとに分かれてい

ます。これは、各機能により特定のモジュール内で機能を実行する権利が付与されるためです。

各モジュールの機能の要約を次に示します。

My Services の機能

My Services の機能は、サービスのオーダー、要求の表示、および My Services モジュールで使用可能

なタブやリンクへのアクセスに関連します。

機能 説明

View Requisitions この機能は、ユーザが [Requisitions] リンクおよびポートレットを表示で

きるかどうかを制御します。この機能を持つユーザは、要求の詳細をドリ

ルダウンしたり、現在のステータスをトラッキングしたりすることもでき

ます。

View My Service Items この機能を持つユーザは、プロビジョニングされたすべてのサービス項目

を [My Service Items] ビュー（または Service Items ポートレット）に表示

できます。

View Service Items for 
My Business Units

この機能を持つユーザは、メンバである OU または OU のメンバにプロビ

ジョニングまたは割り当てられたすべてのサービス項目を表示できます。

See Requisitions for My 
Business Units

この機能を持つユーザは、自分の事業単位のすべての要求を [My 
Requisitions] ビューに表示できます。

View and Perform 
Authorizations

この機能は、ユーザがトップ ナビゲーション バーの [Authorizations] リン

クを表示できるかどうかを制御します。
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Service Designer の機能

Service Designer の機能により、さまざまなユーザ セットがサービス定義のさまざまな側面で作業でき

ます。異なるサービス セットやサービス グループ セットで作業するさまざまなユーザ セットに権限を

割り当てる機能と併用すると、分散開発環境に対する堅牢なサポートを提供できます。

See Authorizations for 
My Business Units

この機能を持つユーザは、ユーザの事業単位のすべての承認を 
[Authorizations] ビューに表示できます。

Order on Behalf of 
Others

ユーザは、トップ レベルのナビゲーション バーの [Order on Behalf] リン

クを表示できます。なんらかの代理オーダー オブジェクト権限を持ってい

る場合も、[Order on Behalf] リンクが表示されます。

Order My Services for 
Others

ユーザは、オーダー権限を持つすべてのサービスを他のユーザに代わって

オーダーできるほか、それらの他のユーザ自身がオーダーできるサービス

もオーダーできます。

View KPIs KPI ポートレットは、My Services、My Services Executive、Relationship 
Manager、および Service Level Manager のホームページに表示されます。

（この機能は、[Show KPI Portlet] グローバル設定が [On] になっている場

合にのみ有効です）。

Browse for Services この機能は、ユーザが Browse Services ポートレットを表示できるかどう

かを制御します。

Search for Services この機能は、Search Services ポートレットを制御します。

Order Services この機能は、オーダー可能なサービスの横にある [Order] リンクがユーザ

に表示されるかどうかを制御します。

Copy Requisitions この機能は、ユーザがトップ ナビゲーション バーの [Copy Requisition] リ
ンク、および [Copy Requisition] に関連付けられているすべての機能を表

示できるかどうかを制御します。

Manage Profile この機能は、ユーザが [Profile] リンクから使用可能な自分のプロファイル

を管理できるかどうかを制御します。

機能 説明

Access Services この機能は、Service Designer での Service Catalog オプションへのアクセ

ス権を付与します。この機能を持つユーザは、「サービスの設計」権限また

は「サービスの表示」権限があるサービス グループに含まれるすべての

サービスにアクセスできます。この機能により、サービス定義内のすべて

のタブにアクセスできるようになります。

Access Service 
Presentation

この機能は、サービスの [General]、[Offer]、[Presentation] タブへのアク

セス権のみを付与します。この機能を持つユーザは、「サービスの設計」権

限または「サービスの表示」権限があるサービス グループに含まれるすべ

てのサービスでこれらのタブにアクセスできます。

Access Service Forms この機能は、サービスの [Service Form] タブへのアクセス権のみを付与し

ます。この機能を持つユーザは、「サービスの設計」権限または「サービス

の表示」権限があるサービス グループに含まれるすべてのサービスでこの

タブにアクセスできます。

Access Service Delivery この機能は、サービスの [Plan] および [Authorization] タブへのアクセス権

のみを付与します。この機能を持つユーザは、「サービスの設計」権限また

は「サービスの表示」権限があるサービス グループに含まれるすべての

サービスでこれらのタブにアクセスできます。
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Service Link の機能

Service Link の機能により、異なるセットのユーザを、実稼動環境で統合ステータスをモニタリングす

る管理者ではなく、統合開発者として指定できます。

Service Administration この機能は、サービスの [Permission] タブへのアクセス権のみを付与しま

す。この機能を持つユーザは、「サービスの設計」権限または「サービスの

表示」権限があるサービス グループに含まれるすべてのサービスでこのタ

ブにアクセスできます。

Access Service Groups サービス グループへのアクセス権を付与します。この機能を持つユーザ

は、読み取り権限または読み取り / 書き込み権限があるすべてのサービス 
グループにアクセスできます。

Access Active Form 
Components

[Active Form Components] へのアクセス権を付与します。この機能を持つ

ユーザは、読み取り権限または読み取り / 書き込み権限があるすべての

フォーム グループにアクセスできます。

Manage Service 
Dictionaries

すべてのシステム時間において、すべてのディクショナリへの読み取り /
書き込みアクセス権を付与します。サービスのテストとデバッグを行う機

能をサポートします。

View Dictionaries ディクショナリへの読み取り専用アクセス権を付与します。

Manage Dictionaries ディクショナリを編集および作成する権限を付与します。

Manage Scripts 関数およびライブラリを含め、スクリプトのすべての機能に対して権限を

付与します。

Manage Categories Categories のすべての機能に対して権限を付与します。

Manage Keywords Keywords のすべての機能に対して権限を付与します。

Manage Objectives Objectives のすべての機能に対して権限を付与します。

Import Services Service Designer のインポート機能をイネーブルにして、XML 形式のサー

ビス定義のインポートを許可します。

機能 説明

Monitor Integration 
Activities

この機能は、[Home] ページと [External Tasks] ページ、およびこれらの画

面のすべての関連機能へのアクセス権を付与します。

Manage Adapters この機能は、[Adapters] タブへのアクセス権を付与し、このタブでアダプ

タを表示、編集、作成、削除する権限を付与します。

Manage Agents この機能は、[Agents] タブへのアクセス権を付与し、このタブでエージェ

ントを表示、編集、作成、削除する権限を付与します。

Manage Transformations この機能は、[Transformation] タブへのアクセス権を付与し、このタブで

変換を表示、編集、作成、削除する権限を付与します。
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Reporting の機能

Reporting の機能により、権限を持つユーザは Reporting および Advanced Reporting モジュールにアク

セスしてレポートを開発できます。

Service Manager の機能

Service Manager モジュールにより、タスク実行者は割り当てられた内部タスクを表示および更新でき

ます。タスク マネージャは、タスクの割り当てやスケジュールを管理するだけでなく、タスクを表示

または更新することもできます。

機能 説明

Reports Designer この機能は、Advanced Reporting の [Report Designer] セクションで使用

可能なすべての機能へのアクセス権を付与します。

KPI Administration この機能は、KPI Administration 機能、および KPI を管理、作成、変更

する機能へのすべてのアクセス権を付与します。

View Demand Center 
Cubes

この機能は、Analytics モジュールの [Analytical Cubes] セクションへの

アクセス権を付与し、Demand Center キューブを表示および実行する権

限を付与します。

Ad-hoc Reports この機能は、Advanced Reporting の [Ad-hoc Reports] セクションで使用

可能な機能へのアクセス権を付与します。

Reporting - 
Administration

この機能は、レポート フォルダの管理、ダッシュボード、IBM Cognos 
管理、レポートのスケジュール、レポートの保存、権限の管理、レポー

トの作成など、すべてのレポート機能へのアクセス権を付与します。

View Request Center 
Reports

この機能は、Reporting モジュールへのアクセス権を付与し、KPI ダッ

シュボードを表示したり Request Center レポートを実行する権限を付与

します。

View Demand Center 
Reports

この機能は、Reporting モジュールへのアクセスを付与し、KPI ダッシュ

ボードを表示したり Demand Center レポートを実行する権限を付与しま

す。

機能 説明

Search All Performers ユーザは、[Navigation] ペインの検索ボックスで、システム内の実行者を

クエリーできます。

Perform Work ユーザは、次のシステム動作にアクセスできます。

1. タスクのチェックインおよびチェックアウト

2. タスクを閉じる

3. 標準ビュー

4. タスク スーパーバイザであるタスクのキャンセル

Manage Work ユーザは、次のシステム動作にアクセスできます。

1. 作業の割り当て

2. タスクの優先順位の設定 
3. タスクの期日の再スケジュール

4. 管理ビュー

5. サービス チーム ビュー
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Organization Designer の機能

Organization Designer の機能により、人、組織、キュー、ロール、役職を管理するためのオプション

へのアクセス権が付与されます。これらのオプションは、ディレクトリ統合（『Cisco Service Portal 
Integration Guide』を参照）やディレクトリ タスクの実行（『Cisco Service Portal Designer Guide』を

参照）によって提供されるオブジェクトの管理機能を補足しています。オブジェクトレベルの権限とと

もに使用すると、特定の組織エンティティへの読み取り権や書き込み権がユーザに付与され、複数テナ

ント環境で細かい制御が可能になります。

Access All Requisitions ユーザは、すべての要求を表示できます。Service Manager では、この機

能により、ユーザのキュー アクセス権限にかかわらず、システム内のすべ

ての要求およびタスクを検索できる「グローバル検索オプション」がイ

ネーブルになります。また、Service Manager の共有ビューの保存もイ

ネーブルになります。

Create Ad-Hoc Tasks ユーザは、Service Manager の Ad-Hoc タスク作成機能にアクセスできま

す。この機能が付与されると、[Ad-Hoc Task] ページの [New Ad-Hoc 
Task] フォーム セクションが使用可能になります。

機能 説明

Manage Basic Service 
Deployments

Basic Service 展開パッケージを作成、送信、管理する機能を許可します。

Access Organizational 
Unit Configuration

Organization Designer のホームページ検索で [Organizational Units] タブお

よびエンティティ タイプがユーザに対して表示され、権限を持つ組織単位

にアクセスできます。

Access Groups 
Configuration

Organization Designer のホームページ検索で [Groups] タブおよびエン

ティティ タイプがユーザに対して表示され、権限を持つグループにアクセ

スできます。

Access Role 
Configuration

Organization Designer のホームページ検索で [Roles] タブおよびエンティ

ティ タイプがユーザに対して表示され、権限を持つロールにアクセスでき

ます。

Access Person 
Configuration

Organization Designer のホームページ検索で [People] タブおよびエンティ

ティ タイプがユーザに対して表示され、権限を持つ個人にアクセスできま

す。

Access Queues 
Configuration

Organization Designer のホームページ検索で [Queues] タブおよびエン

ティティ タイプがユーザに対して表示され、権限を持つキューにアクセス

できます。

Access Functional 
Position Configuration

Organization Designer で [Functional Position] タブがユーザに対して表示

されます。
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Administration の機能

Administration モジュールでは、すべてのオプションの個々の機能は使用できません。機能の範囲外の

オプション（[Debugging] ページへのアクセスなど）については、Site Administrator ロールがユーザ

に付与されている必要があります。

Catalog Deployer の機能

Catalog Deployer の機能により、権限を持つユーザは Catalog Deployer モジュール内でパッケージを

構築および展開できます。

Portal Manager および Portal Designer の機能

Portal Designer および Portal Manager を使用するための機能の詳細については、Portal Manager を参

照してください。

機能 説明

Manage Directory 
Integration 
Configuration

[Directories] オプションがユーザに対して表示され、ディレクトリ統合の

設定を行うことができます。

Manage Authorization 
Structure

[Authorizations] オプションがユーザに対して表示され、サイト レベルの

承認を設定できます。

Manage Global Settings [Global Settings] オプションがユーザに対して表示され、システム動作を

変更するサイト レベルのアプリケーション設定を行うことができます。

Manage Email 
Templates

[Email Templates] オプションがユーザに対して表示され、電子メールのテ

ンプレートを表示または作成したり、ディセーブルにすることができます。

Manage Lists [Lists] オプションがユーザに対して表示され、システム参照リストを表示

および変更できます。

Use Support Utilities [Utilities] タブおよび [Use Support Utilities] リンクがユーザに対して表示

されます。

Access Log and Property 
Files

[Log and Property] オプションがユーザに対して表示され、ログ ファイル

とプロパティ ファイルを表示およびダウンロードできます。

機能 説明

Manage Basic Service 
Deployments

Basic Service 展開パッケージを作成、送信、管理する機能を許可します。

Manage Advanced 
Service Deployments

Advanced Service 展開パッケージを作成、送信、管理する機能を許可しま

す。

Manage Custom 
Deployments

Custom 展開パッケージを作成、送信、管理する機能を許可します。

Import Deployments 展開パッケージのインポートおよびエクスポートを許可します。

Deploy Deployment 
Packages

新規または更新済みコンテンツのサイトへの展開を許可します。

Manage Basic Offering 
Deployments

Basic Offering 展開パッケージを作成、送信、管理する機能を許可します。

Manage Advanced 
Offering Deployments

Advanced Offering 展開パッケージを作成、送信、管理する機能を許可し

ます。
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カスタム ロール

Organization Designer には、事前定義された多数のロールが用意されています。これらのロールは、

一般的な企業がユーザに対して必要とするほとんどのロールに適しています。ただし、追加のロールが

必要な場合は、新しいロールを最初から作成するか、既存のロールをコピーしてニーズに合うように変

更することによって、カスタム ロールを作成できます。

機能および権限の使用可能な組み合わせは非常に多いため、これらの組み合わせを把握しておくことは

困難な場合があります。このため、必要なすべての機能またはほとんどの機能が含まれているシステム

定義ロールを特定して、新しいロールを作成することを推奨します。子ロールから機能を削除すること

はできないため（子ロールは親ロールからすべての機能を継承します）、必要以上の機能を持つシステ

ム定義ロールは使用しないでください。

1. ロールを作成するには、次のいずれかを実行します。

– 新しいロールを最初から作成します。

– 類似したロールをコピーし、新しいロールのテンプレートとして使用します。

2. ユーザ定義ロールを、システム定義ロールの子ロールにします。

3. 必要に応じて機能と権限を追加することで、新しいロールを定義します。

4. ロールにメンバを割り当てます。

ロールの一般情報

次の情報を入力します。

カスタム ロールの場合は、[General] ページで、ロールの作成時に表示される情報を編集できます。親

ロールの割り当て、ロールのアクティブ / 非アクティブの設定、ロールの説明の追加を行うことがで

き、変更が生じた時点で変更内容を記録できます。また、サブロールを追加または削除することによっ

て、階層構造を作成することもできます。

Name 新しいロールの名前。

Parent 省略記号  をクリックして、作成する新しいロールに最も近いシステム定

義の親ロールを検索して選択します。

Description 新しいロールについて説明する任意のテキスト。
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ロールの階層

サブロールを使用すると、親ロールと子ロールの階層構造を作成できます。各ロールには、1 つの親

ロールと 1 つ以上の子（サブ）ロールの両方を設定できます。サブロール階層を作成するときは、カス

タム ロールのみを使用できます。システム定義ロールの階層構造は変更できません。

サブロール、およびそのサブロールのメンバには、親ロールに割り当てられたすべての機能が継承され

ます。この継承ルールのため、ロール システムの設定は十分に注意して行ってください。

親 / 子関係は、次の 2 つの方法で作成できます。

• [General] ページで親ロールを割り当てます。

• 子（サブ）ロールを親ロールに割り当てます。

ロール機能の割り当て

機能は、特定のモジュールで実行できるアクティビティを定義します。システム定義ロールの機能は事

前に定義されており、変更できません。カスタム ロールには、目的の機能を指定できます。
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権限の割り当て

権限は、特定のモジュール内で組織単位やグループなどのオブジェクトに権限を付与します。これに

は、オブジェクト固有の権限だけでなく、他のモジュールに対する読み取り / 書き込みアクセス権も含

まれます。次の作業を行います。

オブジェクトレベルの新しい権限をカスタム ロールに追加するには、上記の表を使用して次の項目を

選択します。

既存のロールの変更

システム定義ロールでは、ロールに割り当てられたメンバおよびロールへの読み取り / 書き込みアクセ

ス権のみを変更できます。カスタム ロールについては、適切な管理権限を持つユーザが、機能および

権限を含めすべての変更を行うことができます。

モジュール オブジェクト タイプ 割り当てに使用可能な権限

Organization 
Designer

組織単位 組織単位の代理でオーダーできるユーザ

特定のサービス チームの管理を担当するユーザ

人 個人の代理でオーダーできるユーザ

個人の代理承認者であるユーザ

キュー Service Manager 内の特定のキューにアクセスできる

ユーザ

Service Designer サービス 特定のサービスをオーダーできるユーザ

サービス グループ 特定のサービスをオーダーできるユーザ

このサービス グループでサービスおよび他の情報を表

示できるユーザ

このグループでサービスの設計およびデータの変更が

可能なユーザ

権限の割り当てが可能なユーザ

アクティブ フォーム 
グループ

このグループでフォームを表示できるユーザ

このグループでフォームを設計できるユーザ

オブジェクト タイプ リスト ボックスからオブジェクト（エンティティ）を選択します。

Permission for this type 選択したオブジェクト タイプに基づいて、権限を選択します。

Assign permission to 次のいずれかを選択します。

All objects of this type：たとえば、組織単位を選択すると、すべて

の組織単位がこの権限に割り当てられます。

Selected Objects：この権限を割り当てるオブジェクトを検索して選

択します。
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カスタム ロールの例

サポート チーム

顧客が直面する問題には、サポート チームが対応します。このチームは、すべての要求を表示できる

必要がありますが、それに対する変更は行いません。このロールには、すべての要求への読み取りアク

セス権が必要です。

1. 機能 Perform Global Delivery Search を使用して新しいロールを作成します。これにより、この

ロールのすべてのメンバが、Service Manager モジュールにアクセスしてすべてのタスクおよび要

求を検索できるようになります。

2. このロールのメンバとしてサポート チームを割り当てます。

組織固有の Service Team Administrator

上記のセクションのオブジェクトレベル権限で説明している事前設定された「Service Team 
Administrator」ロールでは、ロールのメンバは、サービス チームを管理したり、組織単位やキューに

関する情報を変更したりできます。

このロールは、同じ機能を提供しながら、各タイプの「すべてのオブジェクト」ではなく、特定の組織

単位およびキューの作業にメンバが限定されるため、カスタム ロールにコピーする最適な候補といえ

ます。組織でサービス チームを管理する役割は、複数の Service Team Administrator ロールに分割で

き、ロールごとに異なるセットの組織およびキューを管理できます。組織が階層構造になっている場合

は、親組織を特定の権限のオブジェクトとして指定するだけで十分です。子オブジェクトもすべて同じ

権限になります。

外部アプリケーションのサポート チーム

多くの要求（すべてではない）が Remedy などの外部システムに統合されているとします。Remedy ア
プリケーションで作業を行うアナリストは、Remedy への統合を含む Request Center 要求を確認できる

必要があり、このような要求に添付ファイルやコメントを追加できる必要がある場合があります。

1. たとえば、Service Team タイプの OU を Remedy Team という名前で作成します。

2. これらの要求にアクセスする必要があるすべての人を、この OU のメンバにします。

3. Remedy Team OU に所属するキューを作成し、Remedy Team という名前を付けます。これで、

対応する名前のキューに対するキューへのアクセス権限が Remedy Team OU に自動的に付与され

ます。

4. Remedy 統合が提供計画の一部となっているサービスには、タスクを追加します。

a. Remedy Team キューに実行者を割り当てます。

b. タスクを 1=0 の条件付きにします。
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これは次の仕組みで動作します。Request Center は、ユーザが要求と「関連」しているか（つまり、

ユーザが顧客または開始者であるか、あるいは要求の提供において何らかの役割を果たすか）どうかに

基づいて、要求へのアクセス権を付与します。個人が要求におけるタスクの実行者である（または実行

者であるキューへのアクセス権を持つ）場合、その個人は要求にアクセスできます。

上記のステップ 4 を次のステップに置き換えても、同じ結果になります。

• この問題が発生するサービスに対して、計画モニタリング タスクを Remedy Team キューに割り当

てます。

分散型のサービス設計

組織の複数の部門にまたがる Request Center の実装では、サービス設計の役割を複数の開発者グルー

プに分散することが望ましい場合があります。別のグループが管理する設計コンポーネントが偶発的ま

たは意図的に変更されるのを防ぎながら、別のグループで作成およびテストするサービスまたはサービ

ス コンポーネントを再利用して、開発者の互いの作業を活用できるのが理想的です。

このような環境は、Service Designer コンポーネントに関連付けられた権限を使用することで確立でき

ます。カスタム ロールは、開発グループごとに設定できます。（サービス チームまたはグループのメン

バーシップを使用して、メンバを直接的または間接的に割り当てることができます）。Service Designer 
では、そのロールは次の操作を実行できます。

• このサービス グループ（チームが管理するサービスを含むサービス グループ）でサービスを設計

する

• このサービス グループでサービスをオーダーする

• 関連するサービス グループまたは興味深い技法を持つグループでサービスを表示する

• 自分のフォーム グループでフォームを設計する

• 予約グループでフォームを表示する

• サービスに含める必要がある可能性のある他の（共通 ?）グループでフォームを表示する

すでに存在する Service Designer ロールをカスタム ロールに付与するのではなく、適切な Service 
Designer 機能をロールに付与することを推奨します。この方法は設定には手間がかかることがありま

すが、柔軟性が向上します。サービスをインポートする権限をグループに付与する場合には、注意が必

要です。サービスをインポートすることにより、通常は変更権限がないコンポーネント（ディクショナ

リまたはフォーム）を上書きしてしまうことがあります。[Import Service] オプションではオブジェク

トレベルの権限がチェックされず、すべて上書き（または作成）されます。

Web サービスのサポート

Service Portal には、My Services 経由で要求を送信できるユーザに加え、Requisition API（RAPI）を

使用して Web サービス要求経由で外部システムから要求を送信できる機能が用意されています。この

ような要求では My Services がバイパスされるため、オーダー時点でサービス フォームが表示される

ことはありません。したがって、対話形式でオーダーするサービスとは設計が異なる必要があります。

たとえば、ルールや JavaScript 関数にデフォルト値を設定できず、チェックボックスやドロップダウ

ン リストなどの複数オプション フィールドは使用できません。

これらの制限により、RAPI 経由でのみオーダー可能な一連の並列サービスを作成することがありま

す。このようなサービスは、管理者ではないユーザのサービス カタログに表示されることはありませ

ん。代わりに、オーダー権限は管理者に対してのみ付与されます。RAPI サービスは、重要な機能であ

る「Order My Services for Others」が割り当てられたユーザによって常にオーダーされます。この場合

の「Other」は、要求の顧客として指定されます。
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承認
承認は、割り当てられた承認者に対してサービス要求の拒否または承認を求めるタスクです。確認は、

実行者に対して提供プロセスのステップの確認を求めるタスクです。

Request Center では、複数のタイプの承認と確認をサポートしています。

承認構造の設定

承認プロセスの設定は、次の 3 つの手順で構成されます。

1. まず、Administration モジュールを使用して、使用可能にする承認およびその実行順序を指定しま

す。

2. 次に、イネーブルになっている各タイプの承認の詳細を指定します。

3. 任意で、必要な承認が遅れた場合に実行するエスカレーション プロシージャを指定します。

承認のイネーブル化

サイトごとに承認タイプを 5 つまでイネーブルにすることができます。実行の順序を変更するには、正

しい順序になるまで [Authorization/Review] の右にある上矢印または下矢印をクリックします。

承認の詳細の指定

承認または確認のタイプがイネーブルになっている場合は、このタイプに対して詳細を指定できます。

承認の詳細は、次のように定義できます。

• サイト レベル（[Administration] > [Authorizations] オプションを使用）

• 組織ごと（[Departmental Authorization] または [Departmental Review] 用）

財務承認 要求されたサービスまたは項目が予算内であるかどうかを判断する承認。こ

の承認は、組織単位レベルでは上書きできません。

部門承認 事業単位マネージャによる購買承認のための承認。

部門確認 部門で要求されたサービスまたは項目が適切であるかどうかの確認。

サービス グループの

承認

サービス チーム マネージャによる購買承認のための承認。通常、サービス 
チーム マネージャは、自分のサービス チームに所属する人を承認します。

サービス グループの

確認

サービス グループで要求されたサービスまたは項目が適切であるかどうかの

確認。
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• サービス グループまたはサービス単位（[Service Group Authorization] または [Service Group 
Review] 用）

[Departmental Authorization] または [Service Group Authorization] では、次の選択肢があります。

• Administration で作成されたサイト全体の承認構造のみを使用します。

• 組織単位またはサービス グループ用に確立された承認構造のみを使用します。

• サイト全体の承認構造を使用しますが、組織単位またはサービス グループ固有の承認で補足しま

す。

サイトの承認構造のみを使用することを選択した場合、以降の手順は必要ありません。それ以外の場合

は、設定する承認タイプを選択できます。

• An authorization：承認時間内に承認が順番に処理されます。各承認者は、要求を拒否または承認

する必要があります。要求が承認されると、次の承認または提供プロセスの次のステップに渡され

ます。要求がキャンセルされると、以降のタスクは実行されません。

• A review：承認時間内に確認プロセスが同時に実行されます。確認者は、[OK] をクリックするだ

けで要求を確認したことを示すことができます。確認者には、提供を停止する権限はありません。

（注） すべての承認タスクと確認タスクは、提供プロセスが開始する前に完了する必要があります。

指定された承認タイプに対して次の詳細情報を指定します。

Name 承認者または確認者によって実行されている新しい役割の名前。

Duration タスクの承認または確認に割り当てられる時間（時間単位）。

Subject この役割が実行する承認タスクまたは確認タスクの名前。この値は、

Service Manager で承認者または確認者に対して [Task List] に表示され

ます。

タスクのタイトルには名前空間変数を使用できます。ハッシュ マーク

（#）で囲まれた文字列は、名前空間変数であることを示します。この変

数は、オーダー中のサービス名で置き換えられます。詳細については、

『Cisco Service Portal Designer Guide』を参照してください。

Effort 確認または承認の実行所要時間。通常、[Duration] よりも小さい値にな

ります。

Workflow Type 承認者がシステム内のユーザである場合は、[internal] を選択します。

または、使用可能な外部ワークフローを選択して、Service Link タスク

経由で承認を実行します。

Assign 次のいずれかを選択します。

• A person/queue：承認または確認は、指定されたユーザまたは

キューによって実行されます。

• From a position：承認または確認は、指定された役職によって実行

されます。

• From an expression：承認または確認は、入力した式の値に基づい

て実行されます。

Assign to  をクリックして、[Assign] フィールドの選択内容に対応する値を選

択します。[From an expression] を選択した場合は、式を入力します。

式の構文については、『Cisco Service Portal Designer Guide』を参照し

てください。
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エスカレーション

エスカレーションとは、指定された期間内に実行されなかった特定のアクティビティにフラグを立て、

解決のために適切な実行者、スーパーバイザ、または顧客に送信するプロセスのことです。受信者は、

遅延タスクの通知を電子メール形式で受け取ります。

Escalation Tiers 次のいずれかをクリックします。

• Use all：このプロセスに対して設定されているすべてのエスカレー

ションが使用されます。

• Use only：この承認プロセスまたは確認プロセスに対して設定され

ているすべてのエスカレーション層を使用しない場合は、使用する

層の数を入力します。

Condition 承認するために満たす必要がある条件を含む式。True または False を使

用して、タスクが発生するかどうかを示します。式を入力しない場合

は、デフォルト値が True になり、承認が常に実行されます。

使用している式が動作することを検証するには、[Validate] をクリック

します。検証では構文チェックのみが実行され、参照データが実際に要

求に存在するかどうかはチェックされません。

Evaluate condition when 次のいずれかを選択します。

• Authorization phase starts（条件が「false」となった場合は、回数

がゼロとして計算されます）。[Condition] フィールドに入力した条

件は、承認フェーズが開始した時点でアクティブになります。

• Activity becomes active（回数には影響せず、Effort を使用してス

ケジュールが行われます）：[Condition] フィールドに入力した条件

は、承認フェーズが完了し、承認後のアクティビティが開始した時

点でアクティブになります。

Re-evaluate expression as 
authorizations/ reviews 
proceed

承認タスクが完了するたびに実行者名またはタスク名を再評価し、必要

に応じて更新するには、このチェックボックスをオンにします。承認期

日は変わりません。この設定は、実行者が式によって割り当てられ、そ

の式に使用するフィールド値の変更を前の承認ステップで承認者に許可

した可能性がある場合に使用してください。

Notify when authorization 
starts

指定したタスクの完了時に自動的に送信される電子メール テンプレー

ト。システムで使用できる電子メール テンプレートのリストがこのボッ

クスに表示されます。Notify when authorization 
completes

Notify when requisition is 
rejected

Notify when task is 
rescheduled

Notify when task is 
reassigned

Notify when external tasks 
fail
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エスカレーション プロセスを設定するときは、次の点に注意してください。

• エスカレーション リストの各行は、層を表します。層はいくつでも指定できます。[Add] をクリッ

クして、別の層を追加します。（対応するチェックボックスをオンにして [Delete] をクリックする

と、層を削除できます）。

• 最初の層は、タスクが標準期間を超えた場合に最初に通知されるグループを表します。時間

（[After (hours)]）は、期日が過ぎて通知が送信されるまでの時間数を表します。

• 最初の通知後の、後続の層に指定された時間は、前のエスカレーション以降の経過時間を表しま

す。たとえば、2 番目の層の時間が 8 時間である場合、最初の通知の送信後に解決されず 8 時間が

経過すると、2 番目のグループに通知が送信されます。

• 層ごとに 3 人までの受信者がエスカレーション通知を受信できます。[Recipient] ボックスごとに、

有効な電子メール アドレスをカンマで区切って入力します。# 変数 # タイプの名前空間参照も使用

できます。たとえば、#Perfomer.Manager.Email# は、タスク実行者のマネージャに通知を送信し

ます。

– 受信者ごとに、対応するドロップダウン ボックスを使用して、受信者への通知に使用する電

子メールを選択します。通知は、Administration モジュールで作成されたテンプレートから派

生します。

実際には、エスカレーションは、ワークフロー マネージャである Business Engine の一部である 
Escalation Manager によって送信されます。デフォルトでは、通常の勤務時間中に、関連するエスカ

レーションが指定された遅延タスクが、Escalation Manager により 1 時間に 1 回（正時）チェックされ

ます。したがって、上記で示しているように、承認が指定時間遅れた後で電子メール通知が送信される

というのは必ずしも正確でありません。通知が実際に送信されるのは、エスカレーション期間が期限切

れとなった後で Escalation Manager による遅延タスクのチェックが次に行われたときです。たとえば、

承認が午後 12:30 に予定されており、エスカレーション通知をその 1 時間後（午後 1:30）に送信する

よう設定されている場合、通知が実際に送信されるのは、Escalation Manager の実行が次に行われる午

後 2 時となります。

管理者は、Escalation Manager の設定を変更できます。これを行うための手順については、第 5 章「シ

ステム管理」を参照してください。
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