
1.　は　じ　め　に
　PowerWorkPlaceTM（以下，PWP）は企業内に個別導入する形式にて日本ユニシスグルー
プが 2008 年から提供してきたサービスの名称である．このサービスの適用実績をもとに，
2009 年 5 月，SaaS 型のサービス「PWPオンラインUCサービス」（以下，PWPオンライン
サービス）をリリースした．また，Dynamics CRMは，Microsoft 社が販売するCRMソリュ
ーションである．日本ユニシスグループでは 2009 年 3 月にこれを SaaS サービスとして提供
開始している．本稿では，それぞれのサービス開発時に発生した課題とその解決方法，今後の
展開などについて解説する．
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要　約　日本ユニシスグループでは，業務効率向上支援ソリューションの一環として，リアル
タイム・コラボレーション機能を提供する「PWP オンライン UC サービス」及び CRM
「Dynamics CRM」を SaaS として提供している．これらのサービスは，Microsoft® 社の製
品を中核に，周辺機能及び SaaS として機能提供する上での運用機能等を補完し，リリース
したものである．

　　SaaS 型サービスとして必要要件を整備検討した結果，個別導入を前提とする製品の既存
機能では不足する部分として，環境構築時における実施効率や利用時の遠隔ユーザ管理機能
等が明らかになった．それら課題に対して，環境構築の自動化，補助的なユーザ/サービス管
理機能の追加によって解決を図っている．

　　また，サービス提供コストの削減に向け，仮想化基盤対応及び製品のマルチテナント対応
についても評価検証を継続している．

Abstract　The Nihon Unisys group offers “PWP online UC service” to sponsor realtime collaboration func-

tions as a part of the business efficiency improvement support solution and CRM “Dynamics CRM” as 

SaaS. These services have been released using Microsoft® products as a core, supplementing the neighbor-

ing functions and operational functions required for providing the functionality as SaaS.

　　As a result of organization and consideration of requirements of SaaS type services, the lack of the 

implementation efficiency at the time of the environment creation and the remote user management capa-

bility at the time of use, etc. emerges a challenge to the existing functions based on the separate 

installation. Above-mentioned challenge has been resolved by adding the functionality including the auto-

mated environment creation, supplementary user / service management capability. Above-mentioned 

challenge has been resolved by automating of the environmental creation, and adding supplementary user / 

service management capability.

　　In addition, toward the reduction in the service providing cost, assessment and review on the infrastruc-

ture virtualization and multitenancy enabled products will be continued.
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2.　PWPオンラインサービス
　2. 1　PWPオンラインサービスの概要
　PWPは，Microsoft 社のサーバ製品Office Communications Server（以下OCS）のコラボ
レーション機能に，顧客の PBXや TV会議システムを連携させることで，社員の「場所」「環
境」「働き方」に最適なコミュニケーション手段・ワークスタイル環境を提供し，組織の生産
性向上を実現するソリューションである．PWPオンラインサービスは，日本ユニシスグルー
プにて運営する PWP実行環境をオンライン利用型にて提供するサービスである．

　　2. 1. 1　サービスの提供機能
　PWPオンラインサービスには，インスタントメッセージ，プレゼンス（在席確認），PC利
用による音声・ビデオ通信，Web 会議＊1 等の企業内コミュニケーション機能が含まれている．
PWPオンラインサービスの機能を利用することで，ユーザはコンタクト相手のプレゼンス情
報をリアルタイムに認識し，相手先の状態及び同時に連絡が必要な人数などにより，電話・メ
ール・Web 会議などのコミュニケーション手段を適宜選択して利用することができる（図 1）．

図 1　専用クライアントからの最適なコミュニケーション手段の選択

　　2. 1. 2　サービス提供基盤とセキュリティ対策
　SaaS 型サービスにおいてはサービスを稼働させるデータセンターと顧客との間のネットワ
ーク・セキュリティが重要な要件となる．PWPオンラインサービスの場合も図 2に示す通り，
PWPの実行環境である日本ユニシスのデータセンター（以下ユニシスDC）と顧客環境下に
おかれたシステム間の連携が必要であり，この間の通信セキュリティを確保する必要がある．
また，PWPはソリューションの特性上，インターネットからのアクセスを選択可能とする必
要があり，このためのアクセス経路の保護についても考慮の必要がある．このうち，インター
ネットからのアクセス経路に対する保護機能の実装としては，PWPの主要構成ソフトウェア
であるOCS に含まれるOCS アクセスエッジサーバ（OCS 専用のプロキシ機能）を採用し，
DMZセグメント＊3 上にはプロキシ機能のみを配置して本体をインターネット環境から隠蔽す
る方式をとっている（図 3）．
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図 2　サービス提供基盤

図 3　DMZに OCSエッジサーバを配置

　2. 2　PWPオンラインサービス提供に向けた拡張機能
　PWPを SaaS として提供するため，以下の課題について本節で述べる対応を実施した．
1）　サービス環境構築工程の期間短縮及び品質の均一化
2）　利用者による運用管理機能の強化

　　2. 2. 1　OCS導入自動化ツールの提供
　サービス環境構築工程において，要件定義及び構成決定導入における時間短縮を目的に，表
1に見られる課題項目を対象に導入作業を支援するものとしてOCS 導入自動化ツールを構築
した．ツールは，独自に開発したヒアリングシートと，OCS の自動インストール機能から構
成されており，以下の手順によって環境構築実行を支援する（図 4）．
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1）　サービス利用者（管理者）に対し，ヒアリングシートの設問に沿って必要事項をヒアリ
ングする．

2）　ヒアリング結果をヒアリングシートに記入する．
3）　ヒアリングシートのエクスポート機能により，パラメータ値をXMLメタデータにエク
スポートする．

4）　XMLメタデータを入力として，自動インストール機能を起動しOCS の自動インスト
ール機能を実行する．

表 1　サービス早期提供・品質向上における課題と解決方法

図 4　OCS導入自動化ツールの利用フロー

　　2. 2. 2　PWP運用支援ツールの提供
　SaaSの形式で提供されるPWPを適用するにあたり，従来の個別導入運用の場合と比較して，
運用管理上，ユーザ管理機能とサービス管理機能を改良し，利用者の使い勝手を向上させる必
要があると判断した（表 2）．
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表 2　ユーザ管理機能とサービス管理機能の要件

　PWP運用支援ツールでは，サービス利用者の操作によるユーザ情報の一括処理機能及び運
用情報やシステム稼働状況の情報確認機能を提供する．このツールを使用した利用者側の運用
管理手順を図 5に示す．
1）　ユーザ管理機能の利用手順
ⅰ）サービス利用者が所属する企業内に構築されたActive Directory＊4（以下，AD）から，
ユーザ情報を CSVファイルにエクスポートした後，「CSVファイル作成支援ツール」
を利用して，同CSVファイルを専用のファイルフォーマットに変換する．

ⅱ）ユーザ管理機能により，CSVファイルのユーザ情報を一括登録/変更/削除する．
2）　サービス管理機能の利用手順
ⅰ）契約サービスが稼働しているか確認する．
ⅱ）サービス提供者からの通知情報（メンテナンス予定など）を確認する．
ⅳ）ユーザ管理者のログイン ID/パスワードを管理する．
ⅴ）ログ情報の検索，一覧表示，CSVファイルでのダウンロードを行う．

図 5　PWP運用支援ツールの利用フロー
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3）　ログ情報
ⅰ）PWPはログ情報として表 3に示す各種利用履歴情報を提供する．

表 3　ログ情報一覧

3.　Dynamics CRM
　3. 1　Dynamics CRMの概要
　Dynamics CRMはMicrosoft 社製の CRM製品であり，サービス利用者のOutlook クライア
ントと連携しメールやスケジュールをシームレスにCRMの活動予定や履歴として格納，蓄積
できるのが特徴である．またそれらの蓄積された情報を検索および分析するためのツールも提
供されている．さらに，業務モデルに即したCRMアプリケーション開発に必要となる機能（フ
ォームやデータエンティティ等）を標準提供しており（表 4），サービス利用者自身で業務に
合った画面開発や必要となるデータ項目を追加して，ユーザ企業固有のカスタマイズが可能で
ある．

表 4　Dynamics CRM標準機能（抜粋）

　3. 2　Dynamics CRMの提供環境について
　SaaS で提供するDynamics CRMはユニシスDC内の仮想化基盤上に実装され（図 6），そ
のシステム形式には複数の企業ユーザが単一のシステム構成を共有することが可能なマルチテ
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ナント型を採用している．このマルチテナント型構成の特徴として，Dynamics CRMの製品
自体に対する修正情報の適用や新機能の提供が，複数ユーザの利用環境に対して一度の操作に
よって反映されるという利点が挙げられる．ただし，この構成のためサービス提供者（日本ユ
ニシス）側でユーザ管理基盤であるActive Directory 上にサービス利用者のテナント情報と
アカウントを登録する必要がある．サービス利用者側でパスワード管理が必要であるが，製品
側で管理機能が提供されていないため，利用者自身によるユーザ管理の支援機能として，パス
ワードの変更，パスワード消失時の初期化機能（システム管理者限定）などを独自に開発し提
供している．

図 6　サービス提供基盤

　3. 3　Dynamics CRMのサービス化に向けた提供機能
　　3. 3. 1　カスタマイズ支援
　Dynamics CRMでは前述のようにサービス利用者側で機能のカスタマイズが可能であり，
従来の個別適用においては初期構築時に IT企業が請け負ってきたカスタマイズ作業を，SaaS
サービスにおいては利用者企業自身が実行することが想定される．しかしながら，標準提供の
ヘルプ機能（図 7）は文章による説明が中心であり，利用者企業によるカスタマイズ作業を支
援するには充分とは言えない．SaaS 化の際には，円滑なカスタマイズ支援を目的に，機能毎
に画面イメージを軸にカスタマイズ方法を説明する追加ヘルプ機能（マニュアル）を提供して
いる（図 8）．
　この追加ヘルプ機能では業務モデル毎のカスタマイズシナリオ分析支援ドキュメントを併せ
て提供している．更にカスタマイズ無しで使用できる業務テンプレートも複数利用可能であ
り，サービス利用者は独自カスタマイズによるCRM環境を短期間で構築可能である．
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図 8　SaaS化時に追加したヘルプ機能

図 7　標準提供のヘルプ画面

4.　今後の課題
　4. 1　PWPオンラインサービスにおける課題：仮想化技術への対応
　PWPオンラインサービスの提供計画時においては，仮想化技術の積極的な採用を検討して
いた．仮想化技術の活用により，あらかじめ準備しておいたオペレーティングシステム導入済
のサーバひな形からの新規環境構築が可能となるため，環境構築に要する期間短縮に有効であ
ると考えた．しかし結果的に現状では，PWPオンラインサービスは物理サーバのみでの環境
構築を実施している．これは，OCS の主要機能の一部がサーバ仮想化技術に対応していない
ことが理由である．
　今後の対応として，一部サービス種別において仮想サーバでの環境構築を検討している．
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OCS が持つ機能のうち IMおよびプレゼンス機能は仮想化に対応しており，これは PWPオン
ラインサービスが提供するベーシックサービス（表 5）の機能範囲に相当している．したがっ
て，今後検証作業などを実施し，ベーシックサービスにおける仮想化環境の利用可能性を調査
する予定である．

表 5　OCSサーバ仮想化対応

　4. 2　Dynamics CRMにおける課題：サービス管理機能への対応
　2010 年 2 月の段階では 3章で述べた通り，サービスの提供における初期作業として，サー
ビス提供側操作によるアカウントの登録およびテナントの設定が必要である．サービス提供効
率向上の観点から，これらの作業のセルフサービス化及びこれに伴うアカウントの不正利用リ
スク回避のためのアカウント監視機能を検討中である．

5.　お　わ　り　に
　個別導入が標準モデルとして設定されたソフトウェア製品を SaaS 形式で提供する場合，管
理者と利用者が分離されること及び複数の利用者グループが混在することが前提となり，運用
管理面を中心に改良が必要な場合が多い，本稿では 2件のサービス化事例をもとに解決すべき
課題及びその対応策を紹介した．
　クラウドコンピューティングの拡大・浸透の流れによって今後ますますソリューション製品
の SaaS 化が進み，その過程においては，仮想化・マルチテナント化をはじめとする費用低減
につながる効率化対応に加え，システム間連携とセキュリティ要件を中心に従来の製品の枠を
超えた多様な要求を実現する必要が出てくるであろう．今後の SaaS ソリューションのライン
ナップ拡大に向けては，特に SaaS 特有の課題について対応の共通化を進め，利便性の均質化
を図ることも重要な要件であると考える．

─────────

＊ 1 音声・ビデオによるコミュニケーションに加え，データ通信も可能な遠隔地会議機能
＊ 2 Internet Data Center の略．高度なセキュリティや災害耐性を備えたデータセンター内に，

インターネットへの接続回線や保守・運用サービスなどを提供する施設．
＊ 3 demilitarized zone の略．DMZセグメントは，ファイアウォールで囲まれたセグメントで，

インターネットからの不正なアクセスから保護される．また，内部ネットワークへの被害の
拡散を防止する．

＊ 4 Microsoft 社製のディレクトリシステム．OCS や CRMはユーザ情報の管理をADに依存し
ているため，AD構築が必要になる．
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