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コンピュータの遠隔保守支援技術
Remote Maintenance Technologyfor Computers

コンピュータシステムの大堀校化,校合化によって,仁鮒性のIrり_卜はシステム逆

用卜の重点課題となっているし)

システムの運用時信束則牛を確保するには本体に内蔵されている仕舶卜けととい二,

外部の保守体制と結合した技術支損などによるイ吉相性対応を強化する必要がある′J

このような詐景のもとに,予防保7と障′土子をより迅速に帽指するために,僻布シ

ステムと全円主要才処点に配置されたサポートセンタとを適仁言回線で結び,高度の技

術をもったスペシャリストが,そグ)もっている知識とデータバンクの情報を駆侍し

て,的確な保守支援を提供する遠隔保勺:支援システムを構築してきた､

本稿では遠隔保守支援システムでの女托技術の現二状と今後の展望について述べるrl

n 緒 言

コンピュータシステムの大槻純化,校合･化は,それ1､Jを肺

成する各種構成要素の目標イ言雛什1三か保障されることが苺要で

ある｡

ひとたび構成要素に故障がヲ邑生すると草人な障吉に結び付

く危険性をJ帯びており,システムの信綿什l〔り_1∴対策及び安全

性の確_屯は社会的関心事とな′ノているrJ

顧客側からみれば,安心Lてシステムの連用ができること

が機梓選定の人きな条件となる｡

ノー｢カ【としては個々の部占了-,‾構成要素のイ吉相性のr‾r】‾1__l二へ

の努力は当然であるが,システム白身の連用時の仁捕州三を確

保するために,本体に内戚された仕#卜け以外に外部かJっの技

術長桟などによって,史にそれらの仁抑作文寸応を強化するた

めに,遠隔地,すなわち必要な技利盲のセンタのノJをも/ノて対

J芯しよう とするのが遠隔保守支援システムである｡

遠隔保守支授システムの主目的として,次の二項目が挙げら

れる｡

(1)障告発生時の解析時間を乍蛸Fける｡

(2)修f即､!川jjを触縦する｡

(3)-呪地保′､f托術告の技術格差をなくす..

(4)ユーーザーサイトあるいは製品自身に確保きれていた保ノ1:

う守料や詮･断ノウハウなどの保守資i僚を一定規校のサボー･--トセ

ンタに集約することによって保守性の増大を阿る｡

(5)定期保守,予防診断などの強化によって,技術支援暗耶j

の知縮,∴ミく検同期の拡大などが図れ,サービスグレー¶卜か卜

がる｡

(6)各椎の障害情報を潜枯することによって,障′こ享子の再発防

ILか,よりきめ細かくできる〔,

日立製作所では,このような背景のもとに広域壌中保守方式

を指向したASSIST(Advanced Service SupportInf()rmation

System Technology)と呼ぶ遠隔保守五指システムを構築Lて

きた｡

ASSISTの目的は,顧客システムを高稼動単に維持し,顧

客のj満足度を更に向上させるため,ASSISTサポートセンタ

に苔枯された保守技術情報,及び盟宗な知識と経験をもった

保守技術者の助言を活用するものである｡

また,ASSISTによって,すべての顧芥に地域フきのないガJ

質な保勺ニサービスを提供することができる-⊃

福岡浩平* 〟ら/山F-上ふ?川んd

大賀 健* 〟pγ～d〝α

中谷嘉克** yoβんJたα′方?′〃〝んαね”i

凶 AS引ST(遠隔保守支援システム)

2.1 保守支援ネットワーク

全州に=†‡;fされたコンヒュ一夕をイ米1:するために,仝上-た1各

地の14グ)上安拠山を小心に約250綻‥輯の似守拠ノ∴-二をF妃祥一三し,顧

器にイ‾.i和iされる似守サービスを目指Lてf行動Lている(図1).｡

イこ化さ＼1二上拭ネットワークは,納入郎布先でのイ米才子.干上的を立

揺するためのASSISTサボl-トセンタを旧点とし､主要拠ノ亡J二

に分散Lたサポートセンタを設置し,階層北のイ米1う:ネ･ソトワ

ークと,遠隔保守技術を組tみ込んだハ【ドゥェアとセンタ機

器,オンライン情報網,FAXネ､ソトワーーク及び凶作外与報を中

心とLた膨大なマイクロフィルムを配荷Lた総ナナ的な保1:‾支

才走システムである｡

2.2 システム構成

ASSISTシステムは技術加を公衆j_削｢言【主-11維で上す左する比和

立花システムと,必要な帖報をj迅速に棟諌言L,保′､1:技術‾符へ

提供する情報‾土招システムかごブ1満成される｡

(1)比和よ招システム

托術よ技システムは,難渦牛なl苛′吉をも汗めてサポートセン

タか⊥､)公衆桝線を介Lて顧1存先のコンヒュータへ才表紙し,高

度な托術をもった保′､):捜術布か遠隔様作によって冶l帆 角抑｢

を行なう ものであるこ+

(2)情報支桟システム

ト了■i報土践システムは,保キサーービスを情報向かノブ土推する

シュテムであり,現場で必う穿とする情報の大部分をオンライ

ンリアルタイムで+七供する､｡

(3)堪川体系

保!､1:体制グ)帖成に当たノーノては,梓`+書こ時の川川寺対J芯惟か要求

される｢_J

ニグ‾)ため､ASSISTサボ■一トセンタを一丁l心に土一安雄とノ∴りニサ

ホ‾-一トセンタを設ii-;二L,分｢牧,階†肖糾_織を作ってし､る｡

ASSISTシステム♂‾)運用体系を図2に示す._

(a)顧t存光システム

遠隔保＼1ニを′実施するため,サポートセンタと顧翁:先シス

テムを接糸ノ己するための機能を製品に1勺蔵しており,通仁言手

段とLて公衆迦仁山練絹,又は宕二響カプラによって′i二に訪レ_ユ+

根を偵円する｡

また,小形システムや人.【1-1力装こ琵などでは,吋搬形の遠

隔保`､〕ニグロ治-Fしを持ち込ふサボーートセンタと･接続する｡

*

日立製作所神奈川工場
**
H立電子･サーヒス株式会社
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注:略語説明
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ASSISTサポートセンタ

トワーク 横浜市にあるASSISTサポートセンタを

頂点とし,主要拠点にサポートセンタを設置Lており,全国に約250の保守拠点

を配置Lた保守ネットワークである｡

これらの拠点,

いる｡

顧客先システム

情報支援
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データ収集

製造工場とを,年寺定回線又は公衆回線でオンライン接続して
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ヽ
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技術支援
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データ解析
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図2 ASSISTシステム運用体系

ASSISTサポートセンタはデータの収集,

書簡所判定結果を指示し,対策に当たる

の迅速イヒを図る｡

雇頁客システムで障害が発生すると,

診断を行ない,サポートセンタヘ障

また,データベースを参照し,処王里

(b)サポートセンタ

全国に設置されたサービス拠点には,ASSISTサポート

センタのデータベースに蓄積された技術情報や管理情報を

アクセスできる端末を設置している｡

また,技術支援用の端末も設置しており,顧客システム

と接続することによって障害情報,予防保守情報の収集な

どの技術支援が可能である｡
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(C)ASSISTサポートセンタ

ASSISTサポートセンタには,豊富な知識と経験をもっ

たスペシャリストが常時待機しており,これを支援する解

析用コンピュータとしてHITAC Mr240Hシステムを設置し

ている(図3)._)

難解な障害では,顧客システムと公衆回線を通じて,障

害データの収集､解析,診断などを行ない,その結果をス

ペシャリストが判断し,サービス拠点あるいは顧客先へ出

動している保守技術者に指示する｡

田 サポート技術と支援技術

3.1 技術支援システム

技術文枝システムは,顧客システムとスペシャリストが待

機しているサポートセンタとを公衆通信回線で接続する｡

サポートセンタのスペシャリストは,現地伽守員からの要

請によって市接,顧客システムを診断し保守員の障害対策が

j迅速,的確に行なえるように支援する｡

また,障害時に収集されたロギング情報を,サポートセン

タへ定期的に転送することによって顧寄システムの異常を事

前に把握し,子ドガ保全を行なうこともできる｡

(1)接続形態

技術王手菱を実現するために中,大形システムではSVP(サ

ービスプロセソサ)を内蔵しており,このSVPを介してサポ

ートセンタと接続している｡

一方,′ト形システム及び入出力装置についてはSVPを内蔵

していないが,可搬形SVP〔別名CT-3(Customer Engineer,s

Terminal-3)〕という保守用冶具を接続することによって技術

支接を可能にしている｡

技術支援システムの接続形態を図4に示す｡

(2)SVP(サービスプロセ､ソサ)

SVPは中央処〕哩装置,入出力装置から独立した処理装置で

あり,中央処理装置や入出力装置の故障に影響されず,単独

で動作することが可能である｡

SVPはオペレータコンソール,及び保守パネルを兼ねてお

り,二大の特徴がある〔つ

(a)ハードウェア異常の監視と処王里

SVPはハードウェアの動作二快音兄を常時監視しており,異

常を検rl-iすると,そのと_きの障害情報を収集し内蔵のディ

㌦ 製海

義
戦

F押

図3 ASSISTサポートセンタ外観 スペシャリストが常時待機して

おり,障害時H汀AC M-240Hと顧客システムを回線で接続L,遠隔診断を行な

う｡複雑なトラブルに対L,それぞれの専門スペシャリストと協議,検討を行

なう｡解析支援用の端末が見える｡



顧客システム

中,大形システム

SVP

NCU/ACC

小形システム
可搬形

SVP

CCA

注:略語説明

SVP(サービスプロセッサ)

NCU(網制御装置)

ACC(音響結合装置)

CCP(通信制御装置)

図4 技術支援システムの接発売形態

センタを通信匝]線網を通じて接∃読し,直接,

通
信
同
一
練
絹

サポートセンタ

NCU

保守支援

端末装置

ASSISTサポートセンタ

NC]

CCP

川TAC

M-240H

システム他

顧客システムのSVPとサポート

β葦害情報の収集,遠隔診断を行な

う｡中,大形システムはSVPを内蔵L.小形システムは可搬形SVPを持ち込む.

また,ASSISTサポートセンタにはスペシャリストを配置L.難解障害の解析

支援を行なう｡

スクファイルに記録する｡

記録された情報はSVP単独で解析したり,サポートセン

タへ転送することができる｡

(b) システム操作と保守機能

オペレータは,SVPをオペレーティ ングシステムのコン

ソールとしてシステム操作ができる｡

また,本体系装置の内部状態の参照,変更,システム制

御などを行なうことができる｡

これらの操作は通信回線を介してサボ【トセンタから行

なうことも可能になっている｡

(3)可搬形SVP

可搬形SVPはSVPを内蔵していない小形システム,入出力

装置及び端末装置を技術支援するための装置である｡

(a)装置との接続

装買との接う統はSIFC(ServiceInterface Connector)と

呼ぶイ ンタフェースで標準化している｡

このインタフ工【スは物理的仕様と一部の論理仕様の規

定にとどめ,信号線の割当てを各装置が自由に設定できる

ように,また装置が通電二状態でも接続ができるよう考慮し

ている｡

(b)装置固有仕様の吸収

可搬形SVPは,各装置の論理インタフェースの違い及び

装置内部仕様の達し､をl吸収させるために,マイクロプロセ

ソサ及びミニフロッピーディスクを内蔵している｡

(C)可搬性への考慮

可搬形SVPは必要になったとき,人手によって持参する

ため小形,軽量化している｡

また,サイトの電話機を用いてサボⅦトセンタと接続で

きるように音響カプラをもっている｡

可搬形SVPの構成を図5に,外観を図6に示す｡

(4)保守支援端末装置

サポートセンタにはSRT(Standard Remote Terminal:保

コンピュータの遠隔保守支援技術 591

{干支接端末装置)を設置している｡

このSRTと顧零システムとを公衆回線を介して接続するこ

とによって,技術支援が行なえる｡また､SRTとASSISTサ

ポートセンタとを特定回線を介して接糸売することによって,

情報支授を利同することができる｡

保守支援端末装置の外観を区17に示す｡

(5)サボMト機能

(a)リモMトコンソール機能

保守のスペシャリストが遠隔地から, あたかも顧客先で

サービスに当たっているかのように,障害の診断,解析な

どを行なう機能である｡

これには,コンソ】ルの保守機能の操作をサポートセン

′勺

P
○

フロッピー

q

乃))

コ±二
【ヨ

メ モ リ ディ スク

l

l

警カブラ

マイクロ

コンピュータ

l

ディス
プレイ

SjFC

コネクタ
(対象装置へ

キーポート

l

公衆回線

(芸空言上)

注:略語説明 S肝C(Servicelrlterface Connectoり

CT-3(C]StOmer Engineer's Terminalづ)

図5 可搬形SVP(CT･3)の構成図 sIFCコネクタを診断対象装置に

接講読することによって,各種の診断処王里を行なう｡音響カプラによって電話回

線を通じてサポートセンタと接発売,遠隔診断を行なうことができる｡

を.

も̀

図6 可壬般形SVPの外観 小形ディスプレイ,フロッピーディスクを内

了覿L,かつ重量を9kgに抑えた｡
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■
一- イ■

- 一号

㌦く

潔

箋

図7 保守支援端末 =■TACL-320をベースに構成しており.蔽客先の

SVPと接続することによって,遠隔地から直接SVPを操作できる｡

タかノブ行なう機能,_並びにL卜央処理業帯に対するテストプ

ログラムの操作,ノ女びテスト結果の†′き川ユを行なう機能かある‥

(b)リモートプログラム機能

入出力装置のテストフログラムの接作､ノ之びテスト結果

グ)l吉:工視をサホートセンタかJ〕行なう機能であり,顧客業務

と碓行して障′古村策を実施できるっ

(C)障害情報転送機一拍

顧客システムに異ノ子i‡か認･められた･とき,才采取,記録されて

し､る障害情報をサホートセンタへ転送する機討旨であるっ

転送された障害情刊iは,サホMトセンタ†勺で解析きれ,

間欠博吉の対策や予防保巧:に役､工てJっれる.､

(d)ダンナ情報転送機肖巨

システムタ､■ウン時のメモリダンフ情報をサボーートセンタ

へ転送する機能であり,一般にサボーートセンタかご〕会話形

上(で,解析に必要なデータ部分仁けを転送することができる′j

(6)機壊さイ米.穫

技術支楼はハードウェアの保守機能やテストフ‾ログラムの

操作をサボMトセンタから実行するもので,ノ亡来ユーザーー機

密に触れるものではないが,ニクこの機能と道川をす采用している_.

(a)技術士手妾の開始は,顧客の了解のもとに機律子促濯錐を

SVPに挿入する必要かあるっ

(b)通†六の開始はサボーートセンタ側単独ではできないLて

(C)顧客システムの状態(システム使用rl‾-､非使用時)によ

って,支援機能を限定する機密イ払渡レベルが設荘できるっ

(d)通イうiの起動時に顧客側から送られる識別番号と機洩こ保

護レベルをチェックL,不当であれば起動Lない√フ

3.2 情報支援システム

情報支援システムは保守サービスに必要な各磯叫青報の検

索,更新機能を主な内谷として,技術支援システムノ女び顧客

先での保守活動を情報面から支援している｡

データベースは,二大の構成となっており,オンラインで速

やかに耳丈り出し利用することができる｡

(1)顧客管理情報

HITAC利用のすべての顧客ごとに,システム構成､使用ソ

フトウェア,機器製造蘇号などを管理する｡

(2)稼動管理情報

顧寄ごとにシステムの稼動,保′､f析動北枕をすべて記蝕す

るととい二,稼動面での評価を行ない,異常があれば苧号2fの

ため快jj劃市報を出力する._)
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(3)部品群f即吉報

障害の帽復には不良.†7Ⅰを良品へ交検する必要があり､全[-EJ

の保了拠点に保′古:同部品をカー一に備えて配置してし､るrっ

この弘行】の配買収況をオンラインで確認できるととい二,

入出嘩官界,欠品管押を行なっている｡

(4)ノ.1丈検符王堅情報

二郎ガ促1:のためにう主剤的にノ亡土検をご克施するか,次回実施す

べきノ∴-二輪項目を出力するととい二,事前に畔備すべき定期交

授部】～7パJ機材のりストをHプJする｡

(5)FC符_哩情報

品田維持のため,FC(Field Change:製1討,出荷枝の変更)

の実施計凰 管理のための情報

(6)技術情報検索

障害事例などの技術情報は同け列盲報を含むこと,大岩では

あるが佃々グ)情報はアクセスがプ拍繁ではない

このため,マイクロフィルムシステムを偉人Lており,こ

のフイルム検索を立托する√｡

田 今後の課題

コンヒ_1一夕機器の′ト形,高惟能化や,ネットワークなど

による綾子ナ化あるいは大局のソフトウェアなどによって,ま

す圭す利一粧的な保1:之托托術か要求されている｡

(1)′ト形機でク‾)諜墳

小形機与そ旨,OA(オフィスオnトメーション)機器などは,内

職診断機能に価桁的に限界かあるとともに,現場の枝術者は,

大岩かつ多機仲を川当せざるを得ない｡Lたかって,外部か

ら診断するffけし方式とL,診断の日動化や標準化の促進が必

要である二

(2)ソフトウエアサポートでの課題

ソフトウエアのトラブルは,ハードウェアと追って交換す

べき実体をもたないため,遠隔支楼の効果も大きく,ソフト

ウェア上･プ〕仕寸卦け作りやハードウェアの遠隔械能との一妃化

の促進が必‾安となるし､

(3)ネ･ソトワー1クの管理での課題

分散処確化か進み,ネットワークグ)各ノードで,障害召二理

や阿復を行な/ノている｡

二j=〕グ)一帖報をj立隔地で取得したり,試煉L†箪害切分けを

する必要がある_.

草加二,f虹外との通信ネットワ【クの増加に対処するため,あ

いわる機器に過ナナする障害-りプ分け方式の統一が急がれている｡

日 結 言

コンヒュ一夕システムの大槻倍化,複雑化によって,信輔

作への要求か強くなってきており,本体に内蔵された仕J卦け

以外に,外部からのイ吉相仲村応を強化する必要がある｡

ASSISTは,そのような社会的要求にこたえるために開発

したもので,昭和54年に運用を開始したASSISTシステムは,

その後の強化によってASSISTサポートセンタを中心とする

ネlノー｢7【クシステムに発展してぶり､ますます重要性を増

している､｢

ソフトウェアサポート,小形機への対応など残された課題

も多く,今後とも顧客満足度の,よりいっそうの向上を目指

Lて-一段の努力を重ねて佃く考えである｡
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