
Ｉ Ｔ サービスレコーダー

１．はじめに

クラウド時代になり、ＩＴインフラ構成は複雑になりました。企業活動のＩＴの利用は業
績に大きく影響するようになり、ＩＴサービスが問題なく利用できていることが増々重要
になってきました。

しかしながら、現状では、昨日のＩＴサービスがうまく動作していたのか、していない
かのエビデンスがありません。

また、ＩＴインフラの中に潜在故障がある場合には、一番肝心な時にサービスを利用
できないと言うリスクがあります。

自動車にドライブレコーダーがあるように、ＩＴサービスがうまく利用できているかどう
かの記録が必要です。

ＩＴサービスレコーダーは、ＩＴサービスが問題なく動作していたかどうかの過去の記
録を残します。

２．サービスレベル
サービスレベルを、表のように定義しています。
評価値については、複数の評価者の平均値を取ります。

注意点としては、アプリケーションの種類により、遅延が気になる場合とそれほど気に
ならない場合があります。その場合は、評価値は、アプリケーション毎に行います。

通常の保守監視サービスは、評価１の対応しか行っていないケースが多く、故障にな
らないと評価２の対応が必要なことも分かりません。

評価２の段階とは、エンドユーザが何かおかしいと感じても、どうにか使えるので我慢
しているが、ある時、我慢できなくなり爆発すると言うようなケースです
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３．ＥＥＣ（End to End Checker )
ＩＴサービスレコーダーは、具体

的にはＥＥＣを利用して、ＩＴサービ
スの提供状況を遅延の有無を通
して、見える化します。
通常はＥＥＣをセンタに１台設置

します。お客さま環境により拠点
に１台設置する場合もあります。

４．遅延に関するお客さまの不満の限界値

表示例１：ある日のデータで、拠点ＥＥＣから、ＷＥ
ＢサーバにＷＧＥＴ試験を行った例を示します。

表示の見方は、例えば、１時間に１００回試験をして、１００回とも速ければ、全て青色になります。 仮
に、５０回が速く、５０回が少し遅い場合は、半分が青色、半分が緑色となります。すなわち、速い、遅い、
少し遅いのパーセント表示を行っています。
青、緑、紫の閾値は自由に変更できます。例えば、この日の１３時台は、

「使用に支障が出た」とエンドユーザから申告があれば、閾値を変えて１３時台が、他の時間と違いが出
るように閾値を変更します。

表示例２：左記の例で、閾値をシビアにした場合の
例を示します。

上記の例の１３時台のような色分布の場合を、

エンドユーザがアプリケーションを使う場合の耐え難い
遅延値として、その閾値を「不満の限界値」とします。

この限界値を元に、同じような現象が生じるかどうか
によって、ＩＴサービスが問題なく利用できたか、利用で
きないかを判断します。

お客さま限界値

限界値を超えている

５．まとめ
（１）過去のＩＴサービスの利用に問題があったのか、

なかったかをエビデンスを持って証明できます。

（２）これまでの、保守サービスは、評価値１レベルにあったものを、評価値４まで引き上
げる仕組みが提供できます。
すなわち、①潜在故障の事前発見、

②限界値に近づいているかどうかの把握
③サービスが利用できない時間の短縮 が可能になります。

ITSR （閾値の設定とお客さまの我慢の限界値）
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ネットワーク機器、サーバ、クラウド機器
の全ての機器をシンプルなワンインタ
フェースで表示（遅延状況を把握）

②クラウド利用：Webメール①社内システム ③クラウド利用：営業支援ｼｽﾃﾑ

サーバ群 （オンプレミス、クラウドとも同一インターフェース）

⑤拠点ルータ＿Ｂ④拠点ルータ＿Ａ ⑥ＦＷ

NW機器、FW等

①

②③

④

⑤

⑥

ITSR （全機器をシンプルなワンインタフェースで表示）

3



ITSR （導入のメリット）

情報システム部門の方に取って次の４つのメリットがあります。
(1) 常時監視
利用者からみた、ＩＴインフラのサービス提供をリアルタイムで監視することができます。
通常の、監視装置としても利用できます。

（２） エンドユーザからの問合せに明確に回答できます。

例：17時台に不
具合だったのが
分ります。

(４) ベンダ（クラウド利用を含む）、キャリアへの明確な指示ができます。
全ての機器、常時の監視記録があるため、ベンダ、キャリアにトラブルの状況を明確

に伝えることができます。
エビデンスなしのベンダへ問合せでは、確りした調査を行って貰えないケースが多い

ですが、エビデンスを付けて、問合せを行うことにより、問題解決が早まります。

このＩＴサービスレコーダを導入することにより、保守要員１名相当分の効果があります。

ITSコンサルティング株式会社

http://its-consul.co.jp/itsr/
検索Ｉ Ｔサービスレコーダー

赤：timeout 、黄：遅延
(３) 予防保全、機器の不具合の兆候の発見
統計情報（月毎故障のまとめ）により、
ＩＴインフラの予防保全、機器の不具合の兆候を発見できます。

閾値を厳しくすることにより、常に、品質レベルの悪い機器、ノードを抽出することができ、
品質改善に繋がります。使えば使うほど品質が向上して行きます。
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ITSR （サービス提供形態）

お客さまのネットワーク内にＥＥＣ(End to End Checker) を設置します。

クローズなお客さまのネットワーク構成において、通常はＥＥＣをセンタに１台設置しま
す。お客さま環境により拠点に１台設置する場合もあります。
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（１）常時監視サービス（EECの貸出）
監視したいネットワーク機器、サーバをＥＥＣに登録し、常時監視サービスを提供します。

アラートが発生した場合には、メールにて、お客さまに通知されます。
【監視内容】
①死活試験 (ping) ②ポート試験 ③ http, https 試験 ④ nameによる試験

②、③は、ipアドレスの指定の他に、name での指定の試験が可能です。
⑤閉域外サーバの試験 ⑥機器の帯域利用情報の入手 ⑦ Router, Serverの syslog監視

（２）アクションレポートサービス
アクションレポートは、ＩＴサービスの品質を向上させていくためには大変重要です。

エンドユーザさまからの申告の前に、ＩＴインフラの不具合を発見し、改善を続けるため、３
カ月に１回、レポートをお客さまに提出します。

（３）オンラインクリニックサービス

３カ月に１度のペースで、電話会議または、ビデオカンファレンスにより、アクションレポー
トのご説明を行います。 （必要により、訪問してのご説明も行います。）
・ＩＴインフラサービスの安定した提供のため、アクションを計画し品質を更に向上させます。

・特に問題が無いときでも、閾値を見直し、悪いもの（拠点、機器）の５％を常に改善するよ
うにします。

【 オプションサービス 】 として、
「 ＩＴサービスの運用、アラーム時の切り分け、ベンダへの手配のアウトソーシングサービス

をお引き受けします。休日、夜間を含め、２４時間・３６５日で対応します。」



ITSR （自社でのNMS運用とITSRを利用した場合の比較）

各種ＮＭＳ（ネットワークマネージメントシステム）がありますが、
自社で運用されている場合、次のような問題点はありませんか。
（１）ＮＭＳの豊富な機能を使いこなせない。
（２）機能を覚えるのに時間がかかる。
（３）毎月故障が起きるわけではないので、ツールを理解するための時間が無駄。
（４）導入したものの、殆ど触っていない。
（５）性能監視（CPU能率、プロセス監視等）を行っているが、少し複雑な実際のトラブルで
は、有効に機能していない。
（６）日々の業務に追われ、ある時大きなトラブルが発生し、慌てて改善の繰り返し。

自社でＮＭＳを利用された場合とＩＴサービスレコーダーを利用した場合の比較を次に示し
ます。

【 ITSRのポジショニング】
ＩＴサービスレコーダは、

「使えば使う程品質が良くな
る」コンサル業務を含めた、
①監視機器の提供、
②アクションレポート、
③オンラインクリニック

を提供します。

監視装置の売り切りではな
い、監視装置の提供＋コン
サル業務は、他社にない
サービスです。

ＩＴＳＲを利用することにより、
価格を抑えてエンドユーザ
の満足度が向上します。
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↓ITSRの位置

エンドユーザの
満足度が向上し
ます。
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