
ユーザー登録してすぐに始められる！

インシデント管理の自動化
ゾーホージャパン株式会社 ManageEngine
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インシデント管理に関してよくお聞きするお悩み事

工数／費用が必要以上にかかっていませんか？

エクセル／メール

やり取りが煩雑！

自社ツール

開発が大変すぎる！

既製のソフトウェア

保守／運用費が

高い！



© ZOHO Japan Corporation. All rights reserved. 3

ManageEngineのITサービス管理ツールで解決！

かんたん！ 便利！ リーズナブル！
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ツールを活用したインシデント管理の自動化をデモで見せます！

インシデント管理 問題管理 変更管理 サービス要求管理 CMDB IT資産管理 レポート

ITIL®にも準拠！
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これからお見せするデモの流れ

テンプレートの作成

リクエストの作成

リクエストの確認、割当て、返信

リクエストのクローズ、ナレッジの作成

管理者

依頼者
山内さん

技術担当者

鯖さん

サーバーが停止した！
インシデントとして報告をしないと！

依頼者がリクエストを作成しやすいように

テンプレートを作成しておこう…！

ナレッジを利用して回答しよう！

ServiceDesk Plusのインシデント管理機能
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テンプレート設定

⚫ 今回設定をする項目は以下の通りです.

1. テンプレート名

2. レベル、優先度

3. カテゴリー、サブカテゴリー、項目

4. 追加フィールド

5. フィールドの必須化

6. 技術担当者

7. 表示設定

テンプレートの作成

リクエストの作成

リクエストの確認、割当て、返信

リクエストのクローズ、ナレッジの作成

管理者
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テンプレート設定

⚫ テンプレート名

• リクエスト：インシデントとサービス要求をまとめてリクエストとして管理

• モード：電話やメールなどリクエストを受付した対応方法

⚫ レベル、優先度

• レベル：リクエストの対応レベル

• 優先度：リクエストの優先度
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テンプレート設定

⚫ カテゴリ、サブカテゴリ、項目

• カテゴリー → ネットワーク

• サブカテゴリー → サーバー

• 項目 → サーバーの不調
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テンプレート設定

⚫ 追加フィールド

• シングルライン

• マルチライン

• ピックリスト

• 数値

• 日付/時間
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テンプレート設定

⚫ フィールドの必須化

• 赤いマークが必須化マーク

• 依頼者に表示するか、入力可能かどうかを設定することも可能
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テンプレート設定

⚫ 技術担当者の選択

• サイト→グループ→技術担当者と紐づけることが可能

• サイト：東京支社や大阪支社など

• グループ：技術グループ、総務グループ等
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テンプレート設定

⚫ 表示設定

• 技術者、依頼者に表示するか否か

• 技術者と依頼者はグループとして管理

• グループは別途設定可能
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リクエスト作成

⚫ 依頼者がリクエストを作成する際に以下の対応が可能

1. テンプレートの選択

2. 項目の入力

3. 詳細の入力

テンプレートの作成

リクエストの作成

リクエストの確認、割当て、返信

リクエストのクローズ、ナレッジの作成

依頼者

山内さん
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リクエスト作成

⚫ テンプレートの選択

• テンプレートの中から当てはまりそうなテンプレートを選択

◆ 依頼者の画面について

• ナレッジ、アナウンスを表示することが可能

• ソリューション：ナレッジの内容
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リクエスト作成

⚫ 項目の入力

• サーバー名等、必須項目として登録されている箇所を入力

• 他の個所はテンプレートが自動入力

⚫ 詳細の入力

• ファイルの添付も可能
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リクエスト管理

⚫ リクエスト一覧画面の主な機能

1. フィルタリング

2. カラム

3. 一括で情報編集、クローズ

4. 技術担当者の割り当て

テンプレートの作成

リクエストの作成

リクエストの確認、割当て、返信

リクエストのクローズ、ナレッジの作成

技術担当者

鯖さん



© ZOHO Japan Corporation. All rights reserved. 25

リクエスト管理

⚫ フィルタリング

• カラム検索

• グループ表示

• カラムでソート
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リクエスト管理

⚫ カラム

• 表示、非表示の設定

• 順番の設定が可能

◆ 今回はカテゴリーを追加して件名の隣に
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リクエスト管理

⚫ 選択対象リクエストの一括更新

• カテゴリや項目の設定

• ステータスの変更

⚫ 担当者の割り当て

• 自動割りあての設定も可能
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リクエスト対応

⚫ リクエストの詳細をクリックすることで以下の対応が可能

1. 依頼者の入力した内容確認

2. 対応メールをスレッド表示

3. 依頼者情報の編集および確認

4. 依頼者へのメール返信

5. ナレッジを利用して回答

テンプレートの作成

リクエストの作成

リクエストの確認、割当て、返信

リクエストのクローズ、ナレッジの作成
技術担当者

鯖さん
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リクエスト対応

⚫ 内容確認

• 依頼者が入力した情報の確認が簡単におこなえる

⚫ スレッド表示

• 依頼者とのやりとりがスレッドとしてわかりやすく表示されている

• また、スレッドから依頼者に返答が可能
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リクエスト対応

⚫ 依頼者情報の確認

⚫ 依頼者への返信表示

• スレッドから依頼者への返信の作成も可能

• 返信テンプレートを作成することにより、あらかじめ定型文を入力することも可能
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リクエスト対応

⚫ ナレッジ利用して回答

• 過去のナレッジを利用可能

◆ 回答をナレッジとして追加することも可能

• 公開設定、キーワード、トピック選択が可能
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セミナー聴講後、すぐに試せるServiceDesk Plus

⚫ 評価版ダウンロード

オンプレミス版もクラウド版も、30日間無料ですべての機能を試用できます。

⚫ スタートアップガイド

誰でも簡単にスタートが可能です。

製品導入や構築・運用に役立つドキュメントが用意されています。

⚫ オンラインデモサイト

インストール不要で操作性を確認できます。
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提供形態

オンプレミス版 クラウド版

⚫ サーバ準備費用が不要

⚫ 企業間情報共有が可能

⚫ アップデート作業は不要

⚫ セキュアな環境でのデータ管理

⚫ 製品アップデートを自社でコントロール可能

ServiceDesk Plus ダウンロード 検索

どちらも30日間無料の評価版があります！

https://www.manageengine.jp/products/ServiceDesk_Plus/download.html
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年間ライセンス 通常ライセンス

価格（インシデント管理から始める場合の「スタンダード版」）

ご要望に応じて、お好きなライセンス体系をお選びいただけます

48.5万円/年～ 119.9万円～
保守サポート付 初年度保守サポート付

⚫ 2年目以降は保守サポート費のみを更新

⚫ 4年以上使う場合は、こちらがお得！
⚫ 毎年ライセンス利用料（保守費込）を更新

詳細な価格表についてはこちらをご参照ください：https://www.manageengine.jp/products/ServiceDesk Plus/pricing.html

https://www.manageengine.jp/products/ServiceDesk_Plus/pricing.html


© ZOHO Japan Corporation. All rights reserved. 41

「問題管理」や「変更管理」機能を使えるエンタープライズ版も人気です

インシデント管理 問題管理 変更管理 サービス要求管理 CMDB IT資産管理 レポート

簡単に機能を追加することも！

⚫ ITILに準拠するための機能が充実！

⚫ アップグレードするだけで、他の機能も活用可能
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オンライン相談

製品に関する詳細な説明・デモをご希望の方

にお申し込みください。

https://www.manageengine.jp/online_meeting/

ManageEngine オンライン相談 検索

オンライン相談のご案内


