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要　旨
BusinessView（NEC名称：CSView/応対管理）は、お客様の問い合わせ受付から対応完了までの対応プロセス
を集中管理できる、NECネクサソリューションズのコンタクトセンター用アプリケーションです。
BusinessView保守業務ソリューションは、保守作業者の所在地管理（GPS情報）とスケジュール管理をするこ
とで、保守作業者アサインの効率化と顧客へのレスポンスの向上を実現します。更に、保守作業者のスマート
フォンから社内の関連ドキュメントの検索や保守作業内容の入力、保守完了報告書の印刷機能を利用すること
で、保守業務の効率化を図ります。
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1. BusinessViewの概要
 

BusinessViewは、お客様の満足度向上やお客様対応の効率化
で問題を抱えている企業のお客様対応窓口向けのシステム製
品・サービスです。応対品質の向上や関連部門とのシームレ
スな連携などによりお客様に満足を与えるとともに、システ
ム利用者である方々に満足を与えることを目標にNECネクサ
ソリューションズにて開発した業務パッケージシステムです。
1992年の自動車メーカ様向けお客様相談システムの開発経
験をもとに、その後10数年以上にわたりコンタクトセンター
パッケージの開発とコンタクトセンターシステム構築を行っ
てきました。製造・小売・サービス・金融・自治体といった
さまざまな業種/業務で利用いただいており、国内では約250
社20,000クライアントの導入実績があります。
1996年からはコンタクトセンター運用受託サービスを開始
し、センター運営とSI構築のノウハウを提供できます。
また、業務ノウハウをもとに食品業向け、医薬業向け、自
治体向けのテンプレートを用意しています。

BusinessView保守業務ソリューション開発の背景

2003年に修理依頼受付センターシステムの開発を受託し、
要件として以下を受けました。

要件1 ：センター側で受付時に保守作業者をアサインし、お
客様に訪問予定時間を回答できること
要件2 ：保守作業者に訪問先、到着約束時間、修理内容を通
知できること
要件3 ：保守作業者は到着、作業開始、完了などの進捗状況
を報告できること
要件4 ：受付センター側でも進捗状況、作業結果が把握でき
ること
要件1と2は即時対応が必要とされる保守業務で求められる
機能であり、要件3と4は受付センターとしても対応状況を把
握するための機能です。これらの要件を実現するため、iモー
ドメールで作業指示を通知し、Webサーバにiモード接続によ
る作業ステータスを更新する仕組みを構築しました。

2. スマートフォン連携について
 

スマートフォンの普及とともに、業務でのスマートフォン
活用の有効性が注目されています。保守業務での利用に際し
て、モバイルPCと比べたスマートフォンの有用性として次の
ことが挙げられます。
1) 軽くて小さいこと
保守作業者は工具や交換部材以外の荷物は極力増やした
くない
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2) 歩きながら操作できること
巡回点検では歩きながら確認個所のチェックと結果登録
を行うため、起動が速く操作が簡単であること（マウス
やキーボードを使わせたくない）

3) 端末単価
保守作業者全員に配布するため端末コストを抑えたい

このような背景から、BusinessViewに保守作業者向けスマー
トフォン対応機能を組み込み、2011年10月に製品を強化しま
した。また、従来のコンタクトセンター向けの市場から新し
い販売モデルを創出するため「BusinessView保守業務ソリュー
ション」として発表しました。

2.1 スマートフォンに対応した環境の必要性

前述のように、BusinessViewはコンタクトセンターの顧客対
応者用PC画面を前提としているため、社外からスマートフォ
ンで接続する際のセキュリティや、開発工数の問題などの課題
をクリアする必要があります。この課題は、業務系システムを
スマートフォン対応とするための共通テーマと考えました。

2.2 既存アプリケーションをスマートフォン対応とする
場合に考慮すべき課題

(1) セキュリティへの配慮
家電製品などの保守を行う場合、お客様の住所や氏名など
の個人情報を取り扱います。このため、修理依頼受付セン
ターのシステムはイントラネット内に設置されます。した
がって、スマートフォンを使って社内のシステムに接続する
ためには、イントラネット内に簡単かつセキュアに接続する
ための基盤が必要になります。
(2) 操作性への配慮
既存のPCに最適化したWebアプリケーションの画面をス
マートフォンで表示すると、端末の画面サイズの制限やポイ
ンティングデバイスを使用できないため操作性が著しく悪く
なる場合があります。このため、スマートフォン利用を前提
とした専用画面の開発が必要になります。
(3) 端末の機種やOSに依存しない開発環境の提供
保守業務用端末の参照・入力画面アプリケーションは、お
客様ごとに要件が異なるため、業務に応じた専用画面を個別
に開発することが必須です。また、リアルタイムで受付セン
ター側のデータベース情報を参照する必要があります。

このような業務システムを構築するためには、スマート
フォン上で専用アプリケーションを開発する方法では端末や
OSへの依存度が高く、システム拡張の都度、端末へのアプリ
ケーションの再配信や対象端末のOSの種類、バージョンごと
の開発と評価が必要となります。このため、イントラネット
内のアプリケーションサーバ上でJavaをベースとしたWeb型の
アプリケーション開発が最適と考えました。
こうした背景の中、既存の業務系アプリケーションのス
マートフォン対応推進のための標準基盤として「スマート
フォン連携基盤」を商品化しました。BusinessView保守業務ソ
リューションをスマートフォンで利用する場合の必須（別
売）ソリューションとしています。

2.3 スマートフォン連携基盤について

スマートフォン連携基盤は、 表 及び 図1 に示すモジュー
ル構成になっています。

2.4 BusinessView保守業務ソリューション
スマートフォン対応機能

(1) 受付センター側機能
スマートフォンのGPS機能を利用して外出中の保守作業者
の所在を地図上に表示することで、修理対象周辺の保守作業
者を視覚的に確認できます（ 図2 ）。これにより即時対応が
求められる修理では、より早く現地に到着できる保守作業者
をアサインできます。

表   スマートフォン連携基盤が構成するモジュール
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図1   スマートフォン連携基盤製品構成イメージ

図2   受付センター側PC画面イメージ

また、スケジューラと連携することで保守作業者の行動予定
確認と作業予約ができ、適切な保守作業者をアサインできます。
(2) 保守作業者側機能
スマートフォン用修理状況/結果登録画面を作成し、外出先
での作業指示の確認、結果登録を可能としました（ 図3 ）。
これにより、保守作業者は作業完了後に会社に戻って報告書
を作成する必要がなくなります。
また、スマートフォンのカメラを利用して作業前/後の状況

図3   保守作業者側スマートフォン画面イメージ

を撮影し、サーバへアップロードできるため、修理完了の確
証を社内共有できます。
更に、Bluetoothを用いてモバイルプリンタで報告書を印刷
できます。これにより現地でお客様に報告書を渡すことがで
き、承認を得られます。
(3) その他システムとの連携
BusinessView保守業務ソリューションでは、保守作業者が外
出先で必要とする業務をサポートします（ 図4 ）。
1) 社内ドキュメントの閲覧
作業現場でマニュアルの参照が必要になっても、スマー
トフォンから社内ファイルサーバにアクセスして必要な
情報を閲覧できます（Windowsサーバの共有フォルダ/
ファイルを外部から閲覧可能です）。

2) 営業支援システム（SFA）との連携
保守作業の対応状況について、保守業務システムから営
業支援システムに連携することもできるため、実施状
況・結果を担当営業が共有しタイムリーなお客様対応が
可能です。

3) 経費精算などワークフロー業務との連携
交通費・その他経費の申請をスマートフォンから入力し
精算業務を効率化できます（スマートフォン連携基盤に
より、ワークフロー機能を使用したスマートフォン用業
務アプリケーション開発が可能です）。
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図4   BusinessView保守業務ソリューション運用イメージ

3. 今後の展開
 

BusinessView保守業務ソリューションはコンタクトセンター
を母体としているため、お客様からの「問い合わせ（インシ
デント）管理」と「対応履歴（プロセス管理）」に特長を
持った商品です。
2011年10月に販売を開始し約1年が経過しましたが、機器管
理業務でのニーズが高く、2012年12月には機器管理機能を追
加しました。これにより、工場設備や建設重機などシリアル
番号がある機器の「保守履歴の管理」や「賃貸マンションの
設備管理」などの利用が可能になります。
更に、今後成長すると思われるM2M（Machine to Machine
例：自動車などに組み込まれたセンサ電子部品から発信する
GPS情報や、車両状態のモニタリングとアラート処理）など
の新しい分野への応用も検討していきます。

*iモードは、株式会社NTTドコモの登録商標です。
*Javaは、米国及びその他の国におけるOracle Corporation及びその子会社、関連会
社の登録商標です。
*Linuxは、Linus Torvalds氏の日本及びその他の国における登録商標または商標で
す。
*Bluetoothは、米国Bluetooth SIG,Inc.の登録商標です。
*Windowsは、米国 Microsoft Corporation の米国及びその他の国における登録商標で
す。
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