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作業手順ナビゲーションの適用対象 １-１． 

・・・ 

注文伝票チェック 

注文伝票への転記 

見積書との突合せ 

顧客情報台帳記入 

与信残高の確認 

顧客情報の与信 

縦 横 縦 

作業プロセス 作業プロセス 

業務プロセス 
注文伝票 受注受付 受注伝票 

与信依頼票 
与信受付 

受注担当者の作業 与信担当者の作業 

与信依頼票作成 与信残高による与信 

輸出審査依頼票作成 与信結果の記入 
YES 

NO 

YES 

NO 

記憶や手順書に 
頼ってきたプロセス 

ワークフロー製品などで 
システム化する部分 
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作業手順ナビゲーションの狙い １-２． 

手順書などのドキュメントを作っても・・・ 

一度読んだら、 
もう読まない 

確認せずに作業 
してミス発生 

手順を変更 
しても広まらない 

「探して読む」行為は負担が大きい 

作業を行う業務画面と手順を一体化すれば・・・ 

記憶に頼らず、 
見ながら作業 

手順書を 
探さなくていい 

手順の変更が 
徹底しやすい 

データ確認 

作業フロー 申し込みの内容を確認する 

書類取り込み 

申込書準備 

次へ 

■手順書 

■業務画面 

■業務画面と手順の一体化 

   
   個人の「作業プロセス」 
   の手順を共有・実行 

縦 
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取引先一覧 

画面エディタ 
リンク 

手順1 

手順 2 

手順 3 

手順・画面をカンタンに作成 
⇒現場で作成・改善できる 

手順を確実に実施 
⇒作業を標準化 

手順から適切な 
システムを呼び出せる 
⇒作業時間を短縮 

３ 

１ 

２ 

作業手順と利用するシステムをナビゲートするシステム 

作業手順ナビゲーションの概略 １-３． 
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作業手順がフローチャートで「見える化」出来ることで、 

「どこから、どの順番で、何をすればいいのか」 迷わずに作業可能 

ガイド領域： 
必要な情報をガイダンスで表示 
⇒操作や応対に迷わない 

作業フロー領域： 
手順をフローチャートで表示 

⇒適切な手順やシステムへ誘導 

6 

作業手順ナビゲーション画面構成 １-５． 
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作業手順ナビゲーション動作例 １-６． 



© Hitachi, Ltd. 2011. All rights reserved. 8 

作業手順の実行に必要な複数のシステムを１画面に集約可能。 
ログによる作業分析が可能。 

HITACHI   BLOG

日　 月　火　水　木　金　土

　　　　　　　　    1　2
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24 25 26 27 28 29 30
31　

海・旅・美味い物

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

2006年9 月

HITACHI Net Shopp ing

URLリンク 

HITACHI Net Shopp ing

インライン 
フレーム 

システムＡ 

システムＢ 

入力欄 

表示文字列 
連携  

プログラム 

参照 

画面取り込み 

データ受け渡し 

※システム連携する 
   ための連携プログ 
    ラムは製品には含 
    まれません。   

各種ＳＯＡ 
サービス 

各種Ｗｅｂ 
サービス 

ワークフロー 
システム 

作業手順ナビゲーションの他の特徴 １-７． 

5秒 

5秒 

120秒 

オペレーションログ 
から改善点を発見 

ログ 
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9 

業務のアウトソーシング 
短期間での人員の入れ替わり 

作業手順ナビゲーションはこれらの課題を解決します 

現場担当者は複雑な作業手順・システムに悩んでいませんか？ 

外部環境の変化 
業務見直し・改善の増加 

３ 

１ 

人員削減 
マルチスキル化の要求 

２ 

作業手順ナビゲーションが解決する課題 １-８． 
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業務マニュアルには作業者が 
実施する手順内容が文章で 
表現されている 

各拠点で業務マニュアルが混在 

業務マニュアルを情報共有 
したいが、運用やメンテナンス 
が大変 

作業のプロセスが拠点ごと 
固有で、一部のスタッフに 
属人化。 
人事異動などに支障をきたす。 

人員の入れ替わりが激しく、 
スキルに高低差が生じている。 
均一な対応品質を確保する 
のが難しい。 

作業手順ナビゲーション A社の事例(Before) １-９． 
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個人の判断で作業を進めていたため、対応者
によってばらつきが発生。 

適用前 

表示される手順に沿って 
質問や回答をしていくだけで 
的確な対応が可能。 

メールの場合は違う処理!? 
・依頼方法が電話の場合は   
 発注依頼を行って下さい。 
・FAXの場合は・・・ 
・メールの場合は・・・ 

適用後 

本番・開発 
環境構築 

 
 
 

コンテンツ作成 
（ １か月） 

 
 

サービスイン 

コンテンツ３０業務以上を作成、ユーザ約５００名が業務に活用 

導入からわずか１か月でサービスイン 

適用前 ２章 依頼方法の確認 
        ○○の場合は３章へ 
    △△の場合は４章へ 
３章 電話依頼 
４章 FAX依頼  

記述に統一感を持たすことが難しく、 
運用のメンテナンスが大変。 

４章の次に 
新たな章を 
追加したい 
・・・ 

直感的なＧＵＩエ
ディタによって、
誰でも業務フロー
化が可能に。 

適用後 

作業手順ナビゲーション A社の事例(After) １-10． 
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運用管理業務 
コールセンター、 
ヘルプデスク業務 

各種業務手順の 
システム化 

事務規定 業務ナビ 

適用業務・システム 
業種/ 
種別 

規模 
(ユーザ数、 
業務手順数) 

導入効果 

１ システム開発環境での 
開発者向けポータル（社内）  

情報 
サービス 

300人程度 
１00個の手順 

基準・規則の徹底と分かりやすいガイドに
よる作業効率向上 

２ アウトソーシングでの 
サポートサービスデスク業務 

情報 
サービス 

20人程度 
12個の手順 

オペレータのミスの防止と、操作時刻情報
の自動取得による作業品質/効率向上 

３ コールセンタでの 
アウトバウンド業務 

情報 
サービス 

1000人程度、 
10～100個の手順 

応対スクリプトを容易に変更可能、 
システム開発/運用コストを削減 

４ 日立グループ向けイントラ
ネット業務のヘルプデスク 

情報 
サービス 

20人程度 
30個の手順 

教育支援ツールとして活用し、オペレータ
のスキルの向上と教育のコストを削減 

５ 統合システム運用管理業務 
ポータル 

官庁/ 
自治体 

10人程度 
170個の手順 

目的/状況に応じた必要最小限の手順を 
参照することで、作業効率/品質を向上 

６ 受付・サービスセンター業務
の業務ポータル 

製造業 500人程度 
20～100個の手順 

業務マニュアルの標準化で品質向上と 
教育研修としての活用で、引継ぎ期間の
短縮 

作業手順ナビゲーションの導入事例 １-11． 
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現状 

フェーズ１ 

フェーズ２ 

フェーズ１の結果をもとに 
必要であれば、AP連携 
などでの自動化を実施 

フェーズ１．作業手順をフローチャートで見える化し、共有する 
フェーズ２．作業のシステム化、AP連携などで作業を自動化 

手順書 

フローチャート化された手順書 
 

 ○業務の把握・引継ぎが容易 
 ○手順の一元化で作業効率UP 

フローチャート化された手順書 
＋  

作業の自動化 
 

 ○作業ミスの軽減 
 ○作業効率UP 

小さくはじめて大きく改善！  ２つのフェーズでの適用 

13 

作業手順ナビゲーションの適用アプローチ １-12． 
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目次 

作業手順ナビゲーションのクラウド 
サービスご紹介 

2 
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作業手順ナビゲーションのクラウドとは ２-１． 

作業ナビＳａａＳ 

サービス受給者 

企業内orクラウド 

他のサービス群 

企業内orクラウド 

他のサービス群 

作業フロー コンテンツ 

連携が必要な場合 連携が必要な場合 
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作業ナビSaaSの適用サービス① ２-２． 

作業ナビＳａａＳ 

作業フロー コンテンツ 

パッケージアプリ 
(CRM,ERPなど) 

H ITACHI Net Bank

パッケージアプリサービス 
(SaaS/ASP) 

パッケージアプリの 
アプリ連携サービス 

ｱﾌﾟﾘ 
連携 

パッケージアプリ 
(CRM,ERPなど) 

H ITACHI Net Bank

パッケージアプリサービス 
(SaaS/ASP) 

ﾏﾆｭｱﾙ 
/ｶﾞｲﾄﾞ 

パッケージアプリの 
マニュアル・ガイド

サービス 
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作業ナビSaaSの適用サービス② ２-３． 

作業ナビＳａａＳ 

作業フロー コンテンツ 

CTIサーバ、PBX 
 

ｱﾌﾟﾘ 
連携 •作業ナビSaaS上の手順と 

 スクリプトで、オペレータを   
 ナビゲート 
•CTIサーバと連携し、発着信 
 をきっかけにオペレータの  
 ナビゲートを開始 
•オペレータ業務の定型化に 
 よる、効率化と品質確保 

オペレータ 

CTI連携(アウトバウンド) 

CTI連携(インバウンド) 

コンタクト 
センターサービス 



© Hitachi, Ltd. 2011. All rights reserved. 18 

作業ナビSaaSの提供ロードマップ ２-４． 

step1 

step2 

step3 

小規模人数を対象とした 
パッケージのマニュアルや 
操作手順書などでの 
活用モデル 

大規模人数対象，および 
コンテンツ付き作業ナビゲーション 
モデルの提供 
(例：SOAでのサービス 
   コンポーネント開発プロセス など) 

2011/4Q 

2012/1Q 

2012/2Q 

中規模人数を対象とした 
マニュアル・操作ガイドでの 
活用とAP連携モデル 

価格は初期費用と 
利用ユーザ数での 
ライセンス体系で 
計画 
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ミドルウェア活用ソリューションのご紹介 付録 

計画 設計 構築 テスト 本番 要件定義 企画 

 ３つのサービスで、システム開発の全工程をカバーします。 

  ミドルウェア活用 
企画サービス 

モヤっとしている次期システムの 
構想をご相談ください。ミドルウェア
の適用イメージを策定します。 

  ミドルウェア活用 
スタータサービス 

実機を使ってトライアルできます。 
実現性の見極めに加え、計画・ 
進捗の精度向上にも効果的です。 

  
ミドルウェア活用 
テクニカルサービス 

日立のベテラン技術者が、お客 
さまのシステム設計・開発を直接
バックアップします。 

ミドルウェアの適用パターンや 
効果検証、導入や構築などを 
専門家のノウハウで支援します。 
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