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NTTコミュニケーションズの「高信頼保守宣言」
～顧客の事業継続を支えるManaged Quality Operation(高信頼保守)～

特集

値を付加することが重要だと考えて

います。その新しい価値が“品質”

であり、その鍵となる“高品質な保

守サービス”を商品として提供しよ

うということです。つまり、お客様

との信頼関係を強め、永いお付き合

いをさせていただくために、お客様

から信頼していただける保守サービ

ス を 提 供 し よ う と い う の が

「Managed Quality Operation（高信

頼保守）」の基本ポリシーです。

数年前から、CS（お客様満足度）

No.1に向けた施策の一環として、

保守業務をはじめとしたオペレーシ

ョン品質のレベル向上を目ざした

「オペレーション品質改善ワーキン

ググループ」を立ち上げて、様々な

品質改善活動を展開し、毎月の評価

管理も行ってきました。その結果、

例えば長時間故障、開通トラブルな

どの発生件数も大幅に減ってきてい

ます。しかし、今回の７つ目のコア

バリュー化にあたり私たちは、「つ

なぎ続け、切れてもすぐつなぐ」を

基本に、保守のオペレーションプロ

セスを抜本的に見直し、さらに品質

を一段と高め、お客様ビジネスを保

守の面から強く支えていくための決

意の表れとして、「高信頼保守宣言」

をいたしました。

－具体的にどのような取組みを行

っていますか。

土肥 具体的な取組みの一つに、

受身ではない「プロアクティブ」な

保守サービスの提供があげられま

す。例えば、故障が発生した際に、

お客様からの申告を受けてから動く

のではなく、こちらから迅速に故障

の状況をお知らせし措置を行うサー

ビスを始めています。故障箇所が一

元的に検知できるようシステム化

―本年3 月、事業戦略上の“成長

エンジン”群として、従来の6つの

コ ア バ リ ュ ー に 加 え 新 た に

「Managed Quality Operation」を

追加し、経営資源の集中を図ること

を表明されましたが、その背景・狙

いからお聞かせください。

土肥 NTTコムのコアバリューの

一つとして、新たに「Managed

Quality Operation（高信頼保守）」

が追加されたことは、非常に大きな

意味があると思います。“保守の良

さ”をお客様にお伝えし、“保守の

良さ”でお客様から当社を選んでい

ただけるようになることが狙いで

す。「NTTコムにまかせておけば安

心できる」と思っていただける会社

にしたいと考えています。厳しい競

争環境のなかで企業が持続的に成長

を続けるためには、ネットワークサ

ービスそのものの差異化がますます

難しくなってきている中で、価格競

争から脱却し、価格以外の新しい価
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ンジン”群として、従来の6つのコ

ア バ リ ュ ー に 加 え 新 た に
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ていますか。

プロアクティブでワンストップ
な保守サービスの提供に注力

http://www.bcm.co.jp/


し、故障を検知した場合は、故障通

知の第一報をメールで自動的にお送

りし、その後復旧に向けた対応の状

況などの故障連絡を電話で行うとい

うように大きくプロセスを変更しま

した。例えば、e-VLAN故障通知サ

ービスの場合は、故障発生から５分

以内にメールでお知らせし、15分以

内に電話による故障の詳細情報につ

いて連絡を行うようにしています。

次に、お客様端末からアクセス回線、

中継サービス網、グローバルサービス

網まで、エンド・ツー・エンドのオペ

レーションをＮＴＴコムがワンストッ

プで提供していることがあげられま

す。他のキャリアと接続している場合

であっても、ＮＴＴコムがお客様に責

任を持ってオペレーションを提供いた

します。お客様に満足していただける

ような高信頼な保守サービスを提供す

るために、今後も我々自身のプロセス

を変革していきます。

－高信頼保守を提供するために、

現在最も注力されている点はどのよ

うなことですか。

土肥 先ほどお話ししたプロアク

ティブな保守に関するプロセス改善

を含めた取組みを一段と加速するこ

とはもちろんですが、現在力を入れ

ているのが故障フロントのオペレー

ション力の向上です。そのために、

実機による研修で実践スキルを身に

つけたプロフェッショナルの育成に

注力しています。特に、お客様と直

接対応するフロントオペレータに対

する実践的な研修による対応スキル

の習得と、オペレーションマネージ

ャー（故障統制責任者）の強化に力

を入れています。中でもエンド・ツ

ー・エンドで高信頼保守を実現する

ためには、他キャリアとの連携を含

め、故障全体を統制し、早期復旧に

向けた措置の検討を迅速に判断して

指示するオペレーションマネージャ

ーの「故障統制力」が鍵になります。

これらスキル向上を目的とした研修

カリキュラムの提供に加え、オペレ

ーション環境をさらに改善するため

のツール類の整備、拡充を含めたオ

ペレーションルームの刷新を現在行

っているところです。

また、サービス品質向上に向けて

は私どもカスタマサービス部だけで

はなく、他事業部も含めた全社ベー

スでの改善が必要ですが、この点に

関しては、昨年秋にCS部内に「プ

ロフェッショナルテクノマネジメン

ト室」を設置し、社内の各事業部の

社員に参画してもらい、半年間のサ

イクル毎に保守の実務部門を経験

し、ナレッジを蓄積する取り組みを

行っています。これは、保守の現場

での技術的な課題やノウハウを、各

事業部に持ち帰って更なる改善活動

の展開につなげると同時に技術者育

成を図るといった取組みです。「高

信頼保守」のコアバリュー化に伴い、

保守を起点にした社内のプロセス改

善をさらに進めていくことが必要と

感じています。

－最後に、今後の抱負をお聞かせ

ください。

土肥 プロアクティブな保守の定着、

さらには故障やトラブルが発生しな

いよう未然防止に向けたプロセスを

早期に確立したいと考えています。

コアバリュー化された今年が、その

改革の年であると捉えています。

－本日は有難うございました。

（聞き手・構成：編集長　河西義人）
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