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主要パートナーとの連携によるオープンシステムでのサポートサービスのイメージ

主要パートナーとの連携によってオープンシステムでの日立製作所のサポートサービスを充実,強化し,顧客のニーズにきめ細かくこたえる｡

パソコンやUNIX削)などのオープンシステムでは,急

速な技術革新と価格面での優什l生から,従来の情報系シ

ステムや部門システムでの利用に加え,其幹系システム

ヘの導入など,その迫川の範囲が広がってきている｡こ

れらに伴い,さらに高性能,高機能,高信頼なシステム

をよりタイムリーに構築することと同時に,導入後の道

川でも,顧客から高い信頼性を得ることが必要である｡

日立製作所は,これまで,広範岡にわたるオープンシ

ステム技術･製品適用に関する専門知識･ノウハウの蓄

積を川ってきた｡今般,さらに高度な顧客のニーズにこ

たえるため,オープンシステム分野でのiミ要パートナー

各社と技術サポートに関するアライアンス(提携)を締結

し,連携を拡充,強化することにより,システム提案段

階での技術支援から,システム導入後の長時間安定稼動

を目的としたサポートサービス(有償)まで,適切なサポ

ートをタイムリーに提供することを可能にした｡

今後も継続的にオープンシステムでのサポートサービ

スをいっそう充実させ,トータルシステムとしてのベス

トソリューションの提案や顧客満足の実現などを支援し

ていく｡

※1)UNlXは,Ⅹ/OpenCompanyLimitedがライセンスしている米国ならびに他の同における鷲録商標である｡
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はじめに

業界標準プラットフォームによるオープンシステムを

適用したシステムの利用に際して真に顧客の信頼を得る

ためには,システム導入前の技術サポート,システム導

入後の維持運用サポートなどでオープンシステム技術･

製品を自社技術･製品と同様にきめ細かくサポートする

ことが不可欠である｡このため日立製作所は,Windows

NT削)やHP-UX那)などのプラットフォーム技術から

SAP社のR/3※4)などのERPパッケージのアプリケーシ

ョン技術まで,幅広くアライアンスを実施してきている｡

ここでは,パソコン分野とUNIXプラットフォーム技術に

よるサポートサービスに焦点を当てて,H_!ソニ製作所のオー

プンシステムサポートヘの取組みと特徴について述べる｡

日立･HPコンピテンスセンタ

高性能･高信頼が要求される基幹システムをオープン

システムによって構築する場合,高度な情報システム構

築技術と,より短期間での構築が求められる｡

このような要求にこたえるため,日本ヒューレット･

パッカード株式会社(以‾F,日本HPと言う｡)とのビジネ

ス連携の一環として,1998年2月に｢日立･HPコンピテ

ンスセンタ+を設立した｡ここでは,UNIX分野での主要

なオペレーティングシステムであるHP-UXを使用した

｢HITACHI9000Vシリーズ+によるシステム提案,シス

テムエンジニアに対する技術支援を行っている｡

日立製作所がこれまで培ってきた基幹システム構築の

ソリューションノウハウやSI(SystemIntegration)技術

と,日本HPのHP-UXでのオープンシステム構築のソリ

ューションノウハウが融合され,より高度で多様なオー

プン システム ソリューションの提案が可能となった｡

主な括垂加勺容について以下に述べる｡

(1)両社のノウハウを持ち寄り,SE(Systems Engi-

neer)に対するコンサルティングやシステム構築時の技

術支援

(2)SEへのベンチマーク支援や,性能,信頼性などシス

テム構築にかかわる各種データの収集

(3)新製品や新技術などについての最新の情報と上記

(1),(2)のノウハウ･データの蓄積･共有およびSEへの

情報発信

(4)SEに対するHP-UX技術教育拡充の推進

(5)マーケットニーズの製品開発部門へのフィードバッ

クと,今後販売する製品への反映･推進

また,顧客サイトで問題が発生した場合は,受け付け

窓口であるHSA(日カニソリューションサービスアンサー

センター)を経て｢問題解決支援センター+の専門技術者

が対応し,さらに高度な問題についても日本HPと連携

して解決する｡導入後も迅速かつ的確なサポートを提供

できる体制を整えている｡HP-UXシステムのサポート

体制を図1に示す｡

バックオフィス サポート センターと

テクニカルサポート センター

近年のパソコン市場の大幅な拡大の中で,特にマイク

ロソフト社のWindows NTを中心としたパソコン サー

バベースの情報システム構築を求める顧客が多くなっ
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WindowsNTは,米同およびその他の国における米国MicrosoftCorp.の鷺録商標である｡

HP-UXは,米凶HewletトPackardCompanyのオペレーティングシステムの名称である｡

R/3は,SAI)A(;の登録商標である｡
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(b)導入後サポート

図I HP-UXシステムのサポート体制

導入前は日立･HPコンピテンスセンタで,導入後は問題解決支援センターで,それぞれ迅速かつ的確なサポートを提供している｡
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ている｡これらの需要拡大に呼応し,またマイクロソフ

ト社とのビジネス連携の一環として,下記のサポートセ

ンターを設立し,運朋を開始している｡

3.1バックオフィスサポート センター

ここでは,R立製作所社内と販売パートナーのSEに対

して,Windows NTをはじめとするBackOffice削)製品

をi'六川したパソコンサーバ システム提案での技術支援

を行う｡そして,それぞれの技術者を通じて,顧客に適

切なソリューションを提案することを臼的として平成9

年12月に設立･運用を開始した｡活動内容を以下にホす｡

(1)BackOffice製品情報,製品戦略や将来計両などを含

む情報や技術ノウハウの蓄積と,技術者への迅速かつ左

期的な情報発信

(2)BackOffice製品ごとに担当技術者を設置し,マイク

ロソフト社の技術者との連携によるシステムの提案,導

人,運用に関する質の高い技術を支援

(3)BackOffice製品関連のデモンストレーションを行

い,製品や技術の理解と有効活用を広める｡

(4)セミナー開催など,マイクロソフト社との共同プロ

モーションを通じて,BackOffice製品を爪印したシステ

ムソリューションを提案

(5)販売パートナー向けの有償ホットラインサポートサー

ビスにより,BackOffice製品関連の迅速な関越解決を推進

このセンターは,現在,東京,大阪,名士--屋の3拠点

に設置している｡機能関連を図2に示す｡

※5)BackO打iceは,米匡IMicrosoftCorp.の商標である｡
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3.2 問題解決支援センターとテクニカルサポートセンター

顧客サイトで問題が光年した場合,受け付け窓LIであ

るHSAを経て,｢問題解決支援センター+の専門技術者が

当たる｡マイクロソフト社の製品についても同様である

が,近年,パソコンサーバが高信頼性を要求される企業

情報システムで広く利用されるようになってきたため,

マイクロソフトネtと共同で｢テクニカルサポート セン

ター+を設立した｡そして,日立製作所とサポート契約

を交わした顧客に対L,両社が協力して迅速かつ的確な

サポートを提供する｡

具体的には,問題発生に際し,｢問題解決支援センター+

で類似･既知不良の有無の確認や,問題点の切り分け,

発生条件の特定などの一次対応を行い,｢テクニカルサ

ポート センター+で傾国の特定,修正モジュールの提供

などの二次対応を行う｡また,商品として｢ソフトウェ

ア サポート サービスforWindowsNT+と｢C/Sアド

バンスト サポート サービス+に新たに｢日立High

Availability(HHA)サポート+を用意し,システム規模,

使用ソフトウェア,サポート希望時間帯などに応じた柔

軟なサポートを提供する｡主なサポート項目と概要を以

下に,機能関連を図2にそれぞれ示す｡

(1)Q&A(QuestionandAnswer),問題解決支援

(a)横国を調査し,対策方法や回避策を提示

(b)必要に応じて修正モジュールを提供

(c)再度発′[した場合の処置方法を提示

(2)HHA専門アカウントマネージャ:システム構成を

把握し,適切なアドバイスを提示
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図2 Windows NT,

BackOffice系システム

のサポート体制

導入前はバックオフィス

サポートセンターで,導入

後は問題解決支援センター

とテクニカルサポートセン

ターで,それぞれ迅速かつ

的確なサポートを提供して

いる｡
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(3)HHA障害復旧支援:問題発年三時,必要に応じてマ

イクロソフト社と日立製作所の技術者が顧客システム環

境を調査

(4)HHA予防保守:既知不良の修正モジュールを適時

提供し,システムの保全を図る｡

日立ソリューションサービスアンサーセンター

パソコンやUNIXプラットフォームによるC/Sシステ

ムを対象としたソフトウェア サポート サービスについ

て,顧客システムの長時間安定稼動を目的としたトータ

ルサポートを実現するため,1998年4月から商品体系を

一新した｡これに伴い,従来プラットフォームの違いな

どによって分かれていたサポート窓口を｢日立ソリュー

ション サービス アンサー センター+(以下,HSAと略

す｡)に一本化し,大幅に機能強化を図っ7ご｡

(1)24時間･365日サポートをはじめとするミッション

クリテカル対んむハイグレードサポートを提供する｡単な

るサポート時間の延長だけでなく,アカウントチームの

設置により,顧客システム状況などの管理を踏まえて速

やかな対応を行う｡

(2)パソコン･UNIX混在環境システムの｢ワンストップ

(一括)サポート+を提供する｡パソコン･UNIXや口立機･

他社機(サーバ機を含む｡)混在環境で使用する顧客に対し

て,各種OS(OperatingSystem)やミドルウェア製品につ

いて,専任サポート技術者が統合的に一括サポートする｡

(3)ビジネスパートナー削)との連携を含めたエスカレー

ションサポート体制を拡充,強化する｡口屯製作所が提案

するC/S系のプログラムプロダクト(OSを含む｡)について,

問題発生時にはHSAの技術者一製品担当専門技術者,パー

トナーの技術者が舟結体制を敷き,迅速な問題解決を図る｡

HSAの機能関連を図3に示す｡

おわりに

ここでは,企業情報システム構築でのオープン システ

ム サポートについて,特にパソコン･UNIXプラットフ

ォーム技術でのサポートをl卜じ､に述べた｡

このサポート体制では,パートナーとの技術連携の拡

※6)マイクロソフト抹式会社,日本ヒューレット･パッカ

ード株式会社,日本オラクル株式会社ほか

※7)JavaおよびすべてのJava関連の商標やロゴは,米国お

よびその他の国における米国Sun Microsystems,Inc.

の商標または管録商標である｡
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システム導入前:製品関連情報サポート

日立カスタマーアンサーセンター(HCA)

◎ 一般問い合わせサポート(プレ対応)一無併一
･専任技術者･専用電話(フリーダイヤル)

システム導入後:ミッションクリテイカルシステムサボ十､

日立ソリューションサービス

アンサーセンター(HSA)

パソコン卦〕NIX系統合サポート

ー有情-

パソコン系･UMX系混在システ

ムに対するワンストノブサービス
(専任枝摘者)
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遠隔監視･診断●障害切り分け

情報提供

歯

問題解決
支援センタ∵

エスカレーション

サポート

迅速な志度問

題解決支援

専門技術者

障害･保守
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図3 日立ソリューション サービス アンサー センターの

機能関連

統一した受け付け窓口と新サービス商品体系により,サポート機

能を拡充,強化している｡

充･強化により,システム提案からプ維持運用までのトー

タルサポートを実現していることが特徴である｡今後も,

データベース分野やインターネット,Java丈7)分野をはじ

め,広範岡にわたっていっそうの連携を推進し,顧客の

ニーズにこたえるオープン システム サポートを充実,

強化していく考えである｡
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