
サービスのためのCMMI®活用事例 
（最初の一歩） 

２０１４年１０月 

NECソリューションイノベータ㈱ 

技術統括部 

舟山正憲・伊井真由美・後藤徳彦 
CMMI®は、米国カーネギーメロン大学の米国における登録商標です。 
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人と地球にやさしい情報社会を 

イノベーションで実現する 

グローバルリーディングカンパニー 

NECグループビジョン2017 
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NECソリューションイノベータ(株) 

▐ 本店所在地 ：東京都江東区新木場 

▐ 従業員数  ：12,149名（2014年4月現在）  

▐ 設立   ：1975年9月9日 （元 NECソフト(株)） 
NECソリューションイノベータとしては2014年4月1日発足 

© NEC Solution Innovators, Ltd. 2014 Page 3 
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開発プロジェクト・・・・・・ソフトウェアを提供するプロジェクト 
サービスプロジェクト・・・サービスを提供するプロジェクト 

弊社（旧ＮＥＣソフト）の「サービス」の営業品目
には、コンサルティング、技術支援サービス、教
育、アウトソーシングなどがある 

サービスプロジェクト実態 
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NECソリューションイノベータ（NES） 品質マネジメントシステム 

ISO9000:2008 3.4.2 製品（product） 
  プロセスの結果 

注記2 サービスは，供給者 及び 顧客との間のインタフェースで実行される，少なくと
も一つの活動の結果であり，一般に無形である。サービスの提供には，例えば，次の
ものがある。 
－ 顧客支給の有形の製品に対して行う活動 
－ 顧客支給の無形の製品に対して行う活動 
－ 無形の製品の提供（例 知識を伝達という意味での情報提供） 
－ 顧客のための雰囲気造り 
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サービスプロジェクト実態 
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開発プロジェクトとサービスプロジェクト 

開発/サービス
プロジェクト数 
推移状況 

赤：開発プロジェクト 

青：サービスプロジェクト 

サービス 
プロジェクト 
種別 

業務運用代行について
も、各PJのサービスレベ
ル項目が多岐にわたるた
め種別自体も不明確な
状況 

サービスなのに
開発?? 
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•サービス種別が多種多様であり、各ＰＪを横串で監理出来ない 
⇒組織的なプロセス監理が出来ない 

•フェーズが不明確、プロセスの確立が困難、進捗や品質管理
指標が設定し難い、品質の良し悪しが客観的に把握し難い 
⇒進捗はＰＪの言い値、品質もＰＪ任せ 

サービスプロジェクト実態 

© NEC Solution Innovators, Ltd. 2014 Page 6 

サービスプロジェクト管理・監理 

開発 

プロジェクト 

サービス 

プロジェクト 

ＮＥＣグループ独自の品質管理手法『品質会計』 

工程移行判定 

バグ基準 ○○件/ＫＬ 

極論ではあるが、 

  会社事業の半分が管理・監理出来ていない！ 
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サービスプロジェクト実態 

© NEC Solution Innovators, Ltd. 2014 Page 7 

開発プロジェクト管理事例 

参考 
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サービスプロジェクト管理・監理プロセス・ＩＴＩＬ(V3) 

© NEC Solution Innovators, Ltd. 2014 Page 8 

サービスプロジェクト管理プロセスのめざす姿 

サービスＰＪのライフサイクル（やるべきこと）を規定し、 

 サービスの品質を定量的に管理・把握し、 

  お客さま満足度向上・作業ミス撲滅を目指す！ 

【サービスＰＪ管理プロセス強化ポイント】 

サービス・ライフサイクルに沿った管理プロセスの再構築 
ISO9001をベースとした当社独自の視点から 
サービスプロジェクトライフサイクルの視点で管理プロセスを再構築 

サービスの品質を定量的に把握、管理する仕組み作り 
サービスレベル管理、リリース・展開管理、インシデント管理等 

サービスの品質、可用性、信頼性、サービス・コストの改善 
サービスの品質を定量的に把握、管理することで、 
 サービスの品質や費用対効果の継続的な改善 
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サービスプロジェクト管理・監理プロセス・ＩＴＩＬ(V3) 
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ITIL（V3）採用 

なぜＩＴＩＬ（Ｖ３）を選んだのか？ 
 ＩＴＩＬ（Ｖ３）では、サービスマネジメントのプロセスを戦略、設計、

移行、提供、改善の５フェーズにマッピングしており、現管理標
準の工程（設計、構築、サービス提供）と親和性が高い 

 サービス事業を推進している事業部門では、 
  ITIL(V3)教育の受講を推進している 

その他の選択肢はなかったのか？ 
 ISO20000：2005（ＪＩＳ Ｑ 20000：2007）は、ＩＴＩＬ（Ｖ２）を

ベースとしているが、最新（ＩＴＩＬ（Ｖ３））ではなかった 
 サービスのためのＣＭＭＩ®は、ＩＴＩＬに比べて現場における認知

度が低い（プロセス管理実務者の認知度も低い） 
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ＱＭＳ改訂 
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幹部会議（当時）
などにて、 
全社へ大々的に
PRを慣行！ 

2013年8月 サービスＰＪ管理プロセス改訂 
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ＱＭＳ改訂 
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• ＩＴＩＬをベースに今回入ったプロセスというのは分かるが、表現がＩＴＩＬの
ままなので現場は分かりにくい。 

• インフラ構築ＰＪは開発ＰＪ？ サービスＰＪ？ 区分の考え方を示して
ほしい。 

• 開発/サービスが混在するＰＪでの標準の使い分けを明確にして欲しい 

• サービス品質の指標化が必要である。 

• 管理プロセスの中に「定期点検」の用語は、サービスＰＪが提供するサービス
内容の「定期点検」と重複する。「定期点検」の文章は 

何を実施するものか理解できない。 

これで全ては解決する！ 
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課題解決に向けて 
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開発のためのCMMI ®は過
去にも参照した経緯あり 
⇒導入当初は難しかったが、

今思えば、、、 

アプレイザル・アセスメント
事例などが聞こえてきた 
⇒勉強したのかなぁ？ 

著名なモデルやフレーム
ワーク（CMMI・PMBOK・
共通フレームなど）は、リ
ファレンスツールとして扱
うことは決めていた  
⇒ 決めたがいいが、、、 

何が良くて、何が悪いのか明確ではない 
 ⇒もうどうしたらいいのか？ 

サービス管理プロセスを
客観的に確認しておら
ず、現場・PJが理解可
能か否かの考慮が十分
ではない 
⇒管理できるはずなの

に、、、 

⇒現場のためのITIL(V3)
採用だったのに、更に
CMMIで大丈夫か? 

『サービスのためのCMMI ®』はどうか？ 

⇒印：ぼやき 

ちょっと使ってみて、
改善の手掛か 

りがつかめ 

ないか？ 

サービス 
のための 
ＣＭＭＩ® 
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課題解決に向けて 

  ■ＰＭ（プロジェクト・作業管理）系 
    ＣＡＭ：能力と可用性管理    ＳＡＭ：供給者合意管理 

    ＩＷＭ：統合作業管理        ＳＣＯＮ：サービスの継続 

    ＲＥＱＭ：要件管理         ＷＭＣ：作業の監視と制御 

    ＲＳＫＭ：リスク管理        ＷＰ：作業計画策定 

  ■支援系 
    ＣＭ:構成管理            ＭＡ：測定と分析 

    ＤＡＲ：決定分析と解決      ＰＰＱＡ：プロセスと成果物の品質保証 

  ■サービス（サービス確立・提供）系 
    ＩＲＰ：インシデントの解決と予防 ＳＳＴ：サービスシステム移行 

    ＳＤ：サービスデリバリ     ＳＴＳＭ：戦略的サービスシステム管理 

    ＳＳＤ：サービスシステム開発 

   ■組織（プロセス管理）系 
     ＯＰＤ：組織的プロセス定義 ＯＰＦ：組織的プロセス重視 ＯＴ：組織的トレーニング 

   ■成熟度レベル４／５ 
     ＣＡＲ：原因分析と解決 ＯＰＰ：組織的プロセス実績 ＯＰＭ：組織的実績管理 ＱＷＭ：定量的作業管理 

© NEC Solution Innovators, Ltd. 2014 Page 13 

赤色：ＣＭＭＩ-ＳＶＣ特有 
緑色：ＣＭＭＩ-ＤＥＶ類似 
灰色：対象外ＰＡ 

参考 サービスのためのＣＭＭＩ® 
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課題解決に向けて 
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『セルフチェック手順』の特徴 

アプレイザルで想定されるような、厳密なモデル解釈に基づく評
価ではなく、プラクティス解釈なども自分たちの組織・状況に置
き換えてチェック 

対象とするプロセス領域を絞り込んでチェック 
プロジェクト活動に焦点をあてるため、組織系プロセス領域は除外 
高成熟度プロセス領域は除外 

個々のプラクティスの評価結果を定量化 
 プラクティス毎に0.0～1.0の値で評価、全体の合計値を3.0で正規化 

ＱＭＳとして定義されたプロセスのみを評価対象とし、 
 エビデンスに基づくプロジェクトの評価は実施しない 
 『仕組み（プロセス定義）の評価』→『プロジェクト（プロセス運用）の評価』

という二段階での評価アプローチを採用 
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能力と可用性管理（CAM）

ゴール プラクティス
評
価
値

充
足
度

プラクティス
に対応する成果

物

優
先
度

成果物に対応する
標準/ガイド

標準/ガイドの
記述内容

条件、制約、備考等

0.7

（●サービスレベ
ル項目の監視・測
定結果）

－

技管０４ サービスプロ

ジェクト管理標準（第
８版）

８.５ 定期点検
【手順】
[サービス提供時（定期的に実施）]
契約書やＳＬＡの維持状況、サービス提供状況等を定期的に点検
し、今後のサービスの改善の実施や受注継続等の方針を決定す
る。
付録３． ＳＬＡ合意書
付録３．２ 記述項目（本文）
合意事項：サービスレベルに関する規定
合意内容：サービスレベル項目の定義、監視・測定方法

条件：定期点検が十分な頻度で実施
され、顧客と合意したサービスレベル
項目として能力/資源利用状況が監
視、記録されていること
制約：SLA合意書の記述項目には、
サービスレベル項目の分析について
は定義されていない

0.5

（●サービス品質
の測定データ）

－

技管１３ プロジェクト
計画書マニュアル（第
８版）

１０．３　品質管理
・ 品質管理方法について記述する
（手段、手法など）

条件：顧客と合意したサービスレベル
項目として能力/資源利用状況が監
視、記録されていること
制約：プロジェクト計画書には、品質
データの分析については定義されてい
ない

SG 2

資源と需要

を管理する

ために、能

力と可用性

が監視され

分析されて

いる。

SP 2.1

閾値に照ら

して能力を

監視し分析

する。

0.7

課題解決に向けて 
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『セルフチェック』結果事例 

参考 

プロセス領域
を絞り込み 

個々のプラクティスの
評価結果を定量化 

エビデンスに基づく
プロジェクトの評価は
実施しない 

自分たちの組織・
状況に置き換え 
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2.15
要件管

理
作業計
画策定

作業の
監視と
制御

供給者
合意管

理

能力と
可用性
管理

サービ
ス継続

統合プロ
ジェクト
管理

リスク管
理

測定と
分析

プロセス
と成果
物の品
質保証

構成管
理

決定分
析と解

決

サービ
ス提供

インシデ
ントの解
決と予

防

サービ
スシステ
ムの開

発

サービ
スシステ
ムの移

行

戦略的
サービ
ス管理

SP1.1 0 . 8 1.0 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 5 0 . 9 1.0 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 3 0 . 8 0 . 5 0 . 0

SP1.2 1.0 1.0 1.0 0 . 8 0 . 5 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 7 1.0 1.0 0 . 8 0 . 0 1.0 0 . 0

SP1.3 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 - 0 . 8 1.0 0 . 8 - 1.0 1.0 - - 0 . 0 0 . 5 -

SP1.4 0 . 0 1.0 0 . 5 - - - 0 . 3 - 0 . 8 - - 1.0 - - - - -

SP1.5 1.0 1.0 0 . 5 - - - 0 . 8 - - - - 1.0 - - - - -

SP1.6 - 1.0 1.0 - - - 0 . 5 - - - - 1.0 - - - - -

SP1.7 - - 1.0 - - - 1.0 - - - - - - - - - -

SP2.1 - 1.0 1.0 1.0 0 . 7 0 . 0 0 . 7 1.0 1.0 1.0 1.0 - 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 8 0 . 0

SP2.2 - 1.0 1.0 1.0 0 . 7 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 - 1.0 0 . 8 0 . 3 0 . 8 0 . 0

SP2.3 - 0 . 8 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 - 1.0 - - - 0 . 0 1.0 0 . 3 - -

SP2.4 - 1.0 - - - - - - 1.0 - - - - 1.0 0 . 3 - -

SP2.5 - 1.0 - - - - - - - - - - - 0 . 8 0 . 3 - -

SP2.6 - 0 . 8 - - - - - - - - - - - - - - -

SP2.7 - 1.0 - - - - - - - - - - - - - - -

SP3.1 - 1.0 - - - 0 . 0 - 1.0 - - 1.0 - 0 . 0 0 . 8 1.0 - -

SP3.2 - 1.0 - - - 0 . 0 - 1.0 - - 0 . 7 - 0 . 0 1.0 1.0 - -

SP3.3 - 1.0 - - - 0 . 0 - - - - - - 0 . 5 1.0 1.0 - -

SP3.4 - - - - - - - - - - - - - - 1.0 - -

SP3.5 - - - - - - - - - - - - - - - - -

GP2.1 0 . 5 0 . 8 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 3 1.0 1.0 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 0 0 . 5 0 . 0 0 . 8 0 . 0

GP2.2 1.0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 1.0 0 . 9 0 . 5 0 . 7 0 . 0 0 . 5 0 . 5 1.0 1.0 0 . 0

GP2.3 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 3 1.0 0 . 0

GP2.4 1.0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 1.0 0 . 5 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.5 1.0 0 . 8 0 . 8 1.0 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.6 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.7 1.0 0 . 9 1.0 1.0 0 . 9 0 . 0 0 . 9 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 9 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.8 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.9 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 0 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0

GP2.10 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP3.1 0 . 5 1.0 1.0 0 . 8 0 . 3 0 . 0 0 . 5 0 . 8 0 . 8 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 3 0 . 8 0 . 3 0 . 5 0 . 0

GP3.2 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

課題解決に向けて 
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『セルフチェック』結果 
赤セル：低い評価 

レベル３換算値：２.１５ 
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課題解決に向けて 
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『セルフチェック』結果 

 ＳＴＳＭ・ＳＣＯＮの領域まではカ
バーしていない（QMSでは限界?） 

 ＳＴＳＭは特定の事業部が担当 

 ＳＣＯＮはそもそも標準化されてない 

 管理プロセスが中心のため、ＳＳＤ
とＳＤのプロセス定義が弱い（実行面

が弱い?） 

 ＳＳＴは比較的しっかり定義 

 ＣＡＭのプロセス定義が不十分 
 ＩＲＰは比較的しっかり定義 

現状のＱＭＳにおけるサービスＰＪ管理プロセスでは、サービスの中身
については規程されておらず、プロジェクト任せであることが判明 
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課題解決に向けて 

▐ 2014年4月統合、ISO9001認証維持の観点から、旧NECソ
フトのQMSは2015年3月まで運用し、2015年4月にQMSを
統合することを決定 

© NEC Solution Innovators, Ltd. 2014 Page 18 

突如、会社統合を発表 

サービスPJ管理プロセス理解度向上を最優先で対応 
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課題解決に向けて 
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2014年6月 サービスＰＪ管理プロセス改訂 

ＳＬＡをより理解しやすくするために、ＳＬＡ合意書マニュアルの
新規発行・ＳＬＡ合意書の雛形の整備 

工程ごとにやるべき管理プロセスを明示し、どの工程を実施す
べきか ＰＪの計画段階で決定する等、サービスＰＪへの管理標
準の適用方法を明確化 

 サービスPJについてＳＬＡの徹底 

 計画、設計段階でのサービスレベル項目・目標値の設定 

 ＰＪ完了報告へのサービスレベル達成状況の記載 

 全社マネジメントレビューでの“事本見解”サービスＰＪ管理プロセ
スについての施策（主にプロセスの浸透に関する施策）の徹底 

やるべきことを追加するの
ではなく、“理解度向上”を
コンセプトに再改訂 

改訂と同時
に、全社委
員会にて“徹
底”を指示 
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2.19
要件管

理
作業計
画策定

作業の
監視と
制御

供給者
合意管

理

能力と
可用性
管理

サービ
ス継続

統合プロ
ジェクト
管理

リスク管
理

測定と
分析

プロセス
と成果
物の品
質保証

構成管
理

決定分
析と解

決

サービ
ス提供

インシデ
ントの解
決と予

防

サービ
スシステ
ムの開

発

サービ
スシステ
ムの移

行

戦略的
サービ
ス管理

SP1.1 1.0 1.0 0 . 5 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 0 . 9 1.0 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 3 0 . 9 0 . 5 0 . 0

SP1.2 1.0 1.0 1.0 0 . 8 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 7 1.0 1.0 0 . 8 0 . 2 1.0 0 . 0

SP1.3 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 - 0 . 8 1.0 1.0 - 1.0 1.0 - - 0 . 0 0 . 8 -

SP1.4 0 . 0 1.0 0 . 5 - - - 0 . 3 - 1.0 - - 1.0 - - - - -

SP1.5 1.0 1.0 0 . 5 - - - 0 . 8 - - - - 1.0 - - - - -

SP1.6 - 1.0 1.0 - - - 0 . 5 - - - - 1.0 - - - - -

SP1.7 - - 1.0 - - - 1.0 - - - - - - - - - -

SP2.1 - 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 7 1.0 1.0 1.0 1.0 - 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 8 0 . 0

SP2.2 - 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 - 1.0 0 . 8 0 . 5 0 . 8 0 . 0

SP2.3 - 0 . 8 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 - 1.0 - - - 0 . 0 1.0 0 . 3 - -

SP2.4 - 1.0 - - - - - - 1.0 - - - - 1.0 0 . 5 - -

SP2.5 - 1.0 - - - - - - - - - - - 0 . 8 0 . 5 - -

SP2.6 - 0 . 8 - - - - - - - - - - - - - - -

SP2.7 - 1.0 - - - - - - - - - - - - - - -

SP3.1 - 1.0 - - - 0 . 0 - 1.0 - - 1.0 - 0 . 2 0 . 8 1.0 - -

SP3.2 - 1.0 - - - 0 . 0 - 1.0 - - 0 . 7 - 0 . 2 1.0 1.0 - -

SP3.3 - 1.0 - - - 0 . 0 - - - - - - 0 . 5 1.0 1.0 - -

SP3.4 - - - - - - - - - - - - - - 1.0 - -

SP3.5 - - - - - - - - - - - - - - - - -

GP2.1 0 . 5 0 . 8 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 3 1.0 1.0 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 0 0 . 5 0 . 0 0 . 8 0 . 0

GP2.2 1.0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 1.0 0 . 9 0 . 5 0 . 7 0 . 0 0 . 5 0 . 5 1.0 1.0 0 . 0

GP2.3 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 3 1.0 0 . 0

GP2.4 1.0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 1.0 0 . 5 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.5 1.0 0 . 8 0 . 8 1.0 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.6 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.7 1.0 0 . 9 1.0 1.0 0 . 9 0 . 0 0 . 9 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 9 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.8 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.9 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0

GP2.10 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP3.1 0 . 5 1.0 1.0 0 . 8 0 . 3 0 . 0 0 . 5 0 . 8 0 . 8 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 3 0 . 8 0 . 3 0 . 5 0 . 0

GP3.2 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

再セルフチェック 

© NEC Solution Innovators, Ltd. 2014 Page 20 

『再セルフチェック手順』の特徴 

今回のＱＭＳ改訂の主旨（やるべきことを追加するのではなく、“理解度

向上”）を踏まえ、すべてのプラクティスを再チェックするのではな
く、前回のチェックで評価が低かった部分（１１４項目）を中心に絞
り込んでチェック 

⇒これにより、再セルフチェックに
費やす工数を約８割削減 
厳密・厳格なチェックを求めてい
るのではなく、リファレンスツール
として活用という組織方針に基
づき再チェック実施 

目的に応じて臨機応変
に『セルフチェック手順』
を活用 



NEC Solution Innovators Confidential 

ソフトウェアプロセス改善カンファレンス（SPI Japan 2014） 

2.15
要件管

理
作業計
画策定

作業の
監視と
制御

供給者
合意管

理

能力と
可用性
管理

サービ
ス継続

統合プロ
ジェクト
管理

リスク管
理

測定と
分析

プロセス
と成果
物の品
質保証

構成管
理

決定分
析と解

決

サービ
ス提供

インシデ
ントの解
決と予

防

サービ
スシステ
ムの開

発

サービ
スシステ
ムの移

行

戦略的
サービ
ス管理

SP1.1 0 . 8 1.0 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 5 0 . 9 1.0 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 3 0 . 8 0 . 5 0 . 0

SP1.2 1.0 1.0 1.0 0 . 8 0 . 5 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 7 1.0 1.0 0 . 8 0 . 0 1.0 0 . 0

SP1.3 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 - 0 . 8 1.0 0 . 8 - 1.0 1.0 - - 0 . 0 0 . 5 -

SP1.4 0 . 0 1.0 0 . 5 - - - 0 . 3 - 0 . 8 - - 1.0 - - - - -

SP1.5 1.0 1.0 0 . 5 - - - 0 . 8 - - - - 1.0 - - - - -

SP1.6 - 1.0 1.0 - - - 0 . 5 - - - - 1.0 - - - - -

SP1.7 - - 1.0 - - - 1.0 - - - - - - - - - -

SP2.1 - 1.0 1.0 1.0 0 . 7 0 . 0 0 . 7 1.0 1.0 1.0 1.0 - 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 8 0 . 0

SP2.2 - 1.0 1.0 1.0 0 . 7 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 - 1.0 0 . 8 0 . 3 0 . 8 0 . 0

SP2.3 - 0 . 8 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 - 1.0 - - - 0 . 0 1.0 0 . 3 - -

SP2.4 - 1.0 - - - - - - 1.0 - - - - 1.0 0 . 3 - -

SP2.5 - 1.0 - - - - - - - - - - - 0 . 8 0 . 3 - -

SP2.6 - 0 . 8 - - - - - - - - - - - - - - -

SP2.7 - 1.0 - - - - - - - - - - - - - - -

SP3.1 - 1.0 - - - 0 . 0 - 1.0 - - 1.0 - 0 . 0 0 . 8 1.0 - -

SP3.2 - 1.0 - - - 0 . 0 - 1.0 - - 0 . 7 - 0 . 0 1.0 1.0 - -

SP3.3 - 1.0 - - - 0 . 0 - - - - - - 0 . 5 1.0 1.0 - -

SP3.4 - - - - - - - - - - - - - - 1.0 - -

SP3.5 - - - - - - - - - - - - - - - - -

GP2.1 0 . 5 0 . 8 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 3 1.0 1.0 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 0 0 . 5 0 . 0 0 . 8 0 . 0

GP2.2 1.0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 1.0 0 . 9 0 . 5 0 . 7 0 . 0 0 . 5 0 . 5 1.0 1.0 0 . 0

GP2.3 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 3 1.0 0 . 0

GP2.4 1.0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 1.0 0 . 5 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.5 1.0 0 . 8 0 . 8 1.0 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.6 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.7 1.0 0 . 9 1.0 1.0 0 . 9 0 . 0 0 . 9 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 9 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.8 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.9 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 0 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0

GP2.10 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP3.1 0 . 5 1.0 1.0 0 . 8 0 . 3 0 . 0 0 . 5 0 . 8 0 . 8 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 3 0 . 8 0 . 3 0 . 5 0 . 0

GP3.2 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

再セルフチェック 
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『再セルフチェック』結果 レベル３換算値：２.１５ 
赤セル：低い評価 

2.19
要件管

理
作業計
画策定
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サービ
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ントの解
決と予

防

サービ
スシステ
ムの開

発

サービ
スシステ
ムの移

行

戦略的
サービ
ス管理

SP1.1 1.0 1.0 0 . 5 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 0 . 9 1.0 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 3 0 . 9 0 . 5 0 . 0

SP1.2 1.0 1.0 1.0 0 . 8 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 7 1.0 1.0 0 . 8 0 . 2 1.0 0 . 0

SP1.3 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 - 0 . 8 1.0 1.0 - 1.0 1.0 - - 0 . 0 0 . 8 -

SP1.4 0 . 0 1.0 0 . 5 - - - 0 . 3 - 1.0 - - 1.0 - - - - -

SP1.5 1.0 1.0 0 . 5 - - - 0 . 8 - - - - 1.0 - - - - -

SP1.6 - 1.0 1.0 - - - 0 . 5 - - - - 1.0 - - - - -

SP1.7 - - 1.0 - - - 1.0 - - - - - - - - - -

SP2.1 - 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 7 1.0 1.0 1.0 1.0 - 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 8 0 . 0

SP2.2 - 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 - 1.0 0 . 8 0 . 5 0 . 8 0 . 0

SP2.3 - 0 . 8 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 - 1.0 - - - 0 . 0 1.0 0 . 3 - -

SP2.4 - 1.0 - - - - - - 1.0 - - - - 1.0 0 . 5 - -

SP2.5 - 1.0 - - - - - - - - - - - 0 . 8 0 . 5 - -

SP2.6 - 0 . 8 - - - - - - - - - - - - - - -

SP2.7 - 1.0 - - - - - - - - - - - - - - -

SP3.1 - 1.0 - - - 0 . 0 - 1.0 - - 1.0 - 0 . 2 0 . 8 1.0 - -

SP3.2 - 1.0 - - - 0 . 0 - 1.0 - - 0 . 7 - 0 . 2 1.0 1.0 - -

SP3.3 - 1.0 - - - 0 . 0 - - - - - - 0 . 5 1.0 1.0 - -

SP3.4 - - - - - - - - - - - - - - 1.0 - -

SP3.5 - - - - - - - - - - - - - - - - -

GP2.1 0 . 5 0 . 8 0 . 5 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 3 1.0 1.0 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 0 0 . 5 0 . 0 0 . 8 0 . 0

GP2.2 1.0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 1.0 0 . 9 0 . 5 0 . 7 0 . 0 0 . 5 0 . 5 1.0 1.0 0 . 0

GP2.3 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 3 1.0 0 . 0

GP2.4 1.0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 5 1.0 0 . 5 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.5 1.0 0 . 8 0 . 8 1.0 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.6 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.7 1.0 0 . 9 1.0 1.0 0 . 9 0 . 0 0 . 9 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 9 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.8 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 0 . 0 0 . 8 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP2.9 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 5 0 . 0

GP2.10 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 0 . 5 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

GP3.1 0 . 5 1.0 1.0 0 . 8 0 . 3 0 . 0 0 . 5 0 . 8 0 . 8 1.0 0 . 5 0 . 0 0 . 3 0 . 8 0 . 3 0 . 5 0 . 0

GP3.2 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 0 . 0

レベル３換算値：２.１９ 
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課題解決に向けて 
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『セルフチェック』結果 

 ＳＴＳＭ、ＳＣＯＮは変わらず 
− やるべきことは追加していないので、

この結果は当然 

 ＣＡＭの評価は向上 
− 能力/可用性に関する項目を 

ＳＬＡによりカバー 

 ＳＳＤとＳＤの評価は微増 
− “理解度向上”を狙った改訂では本質

的な課題（プロジェクト任せ）は 
改善されず 

REQM

WP

WMC

SAM

CAM

SCON

IWM

RSKM

MAPPQA

CM

DAR

SD

IRP

SSD

SST

STSM

 サービスPJ管理プロセス理解度向上は最低限ながら達成(?) 

 短期間で改善サイクルを回す 
 スモール・ステップを身に付けたことは大収穫!! 

赤線：改訂後 
青線：改訂前 
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プロセスの評価から実践度合の評価 

更なるプロセス強化に向けて 

『サービスＰＪのライフサイクル
（やるべきこと）を規定』はベー
スが確立できたが、実践度は
まだまだな状態（2014年6月） 

 ⇒理解度向上を目的とした
ＱＭＳ改訂を経て、徐々に
実践度合が向上しつつある
状況（2014年9月） 

実装度が著しく低いプロセスエリアに対する実装強化 
⇒全社的なＱＭＳで実装するのではなく、会社組織として必要なサービス種別

を選定し、種別毎のプロセス実装を模索 
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今回の活動成果 

© NEC Solution Innovators, Ltd. 2014 Page 24 

『サービスのためのＣＭＭＩ®』を使ってみて 

サービス事業の仕組みを評価するための強力なツール 
サービスＰＪ管理プロセスの実装度合いや実践度合を図るためのプロセスが

確立でき、サービスの品質の定量的管理・把握・お客さま満足度向上・作業
ミス撲滅のためのベースが確立できた 

組織毎のサービス事業の規模や範囲に応じて、評価のポイント（ＰＡ、プラク
ティス）や重み付けを工夫することにより、組織にマッチした評価が可能とな
る 

『開発のためのＣＭＭＩ®』と組み合わせれば、組織全体の仕組み
の評価が可能 
 『開発』固有・『サービス』固有・共通のＰＡ分類毎に、組織全体の仕組みの

評価や組織間の比較も可能となる 

⇒一言で言えば『食わず嫌い』であった 
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今後 
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全社統合版ＱＭＳ構築に向けて 

ＮＥＣソフト  

ＮＥＣシステムテクノロジー 

ＮＥＣソフトウェア北海道 

ＮＥＣソフトウェア東北 

ＮＥＣソフトウェア北陸 

ＮＥＣソフトウェア中部 

ＮＥＣソフトウェア九州 

2014年4月 ＮＥＣソリューションイノベータ発足 

７つのＱＭＳを統合化作業中 
 各社ＱＭＳを尊重しつつ、約12,000名が

遵守するＱＭＳを構築中 
 サービスＰＪ管理プロセスも実装予定 

“理解しやすいＱＭＳ”として、実践実績
がある組織のプロセスをベースに検討中 

サービスプロジェクトライフサイク
ルに着目して大きく二つに大別 
手順・体制などを事前に準備してお

いて一定期間サービス提供する 
開発と同じようなフェーズが存在し、

最終成果物をサービスとして提供 



ご静聴ありがとうございました 


