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問 10 サービス運用のアウトソーシングに関する次の記述を読んで，設問 1 〜 5 に答えよ。 

A 社は，生活雑貨を製造・販売する中堅企業で，首都圏に本社があり，全国に支社と工場がある。A

社では，10 年前に販売管理業務及び在庫管理業務を支援する基幹システムを構築した。現在，基幹シス

テムは毎日 8：00 〜 22：00 に A 社販売部門向けの基幹サービスとしてオンライン処理を行っている。

基幹システムで使用するアプリケーションソフトウェア（以下，業務アプリという）は A 社 IT 部門が

開発・運用・保守し，IT 部門が管理するサーバで稼働している。 

 

〔基幹サービスの概要〕 

A 社 IT 部門と A 社販売部門との間で合意している基幹サービスの SLA（以下，社内 SLA という）の

抜粋を，表 1 に示す。 

 

 

 

〔インシデント処理手順の概要〕 

A 社 IT 部門では，インシデントが発生した場合は，インシデント担当者を選任してインシデントを

管理し，インシデント処理手順に基づいてサービスレベルを回復させる。インシデント処理手順を表 2

に示す。 
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〔アウトソーシングの検討〕 

現在，社内に設置されている基幹システムのサーバは，運用・保守の費用が増加し，管理業務も煩雑

になってきた，また，A 社の事業拡大に伴い，新規のシステム開発案件が増加する傾向にある。そこ

で，A 社 IT 部門がシステムの企画と開発に集中できるように，基幹システムを B 社提供の PaaS に移行

する検討を行った。検討結果は次のとおりである。 

・当該 PaaS は B 社の運用センサで稼働するサービスである。B 社にサービス運用をアウトソースする

場合は，A 社 IT 部門が行っているサーバの運用・保守と管理業務は B 社に移管され，B 社から A 社 IT

部門に対して運用代行サービスとして提供される。 

・業務アプリ保守及びインシデント管理などのサービスマネジメント業務は，引き続き A 社 IT 部門が

担当する。 

A 社 IT 部門と B 社は，インシデント発生時の対応について打合せを行い，それぞれの役割を次のよ

うに設定した。 

・表 2 の手順“記録”における，B 社の役割として， を行うこととする。 

・表 2 の手順“優先度の割当て”における優先度の割当ては，A 社 IT 部門が行い，割当て結果を[ e ] 

に伝える。 

 

〔A 社と B 社の SLA〕 

A 社 IT 部門は，B 社へのアウトソース開始後も，A 社販売部門に対して，社内 SLA に基づいて基幹

サービスを提供する。そこで，A 社 IT 部門は，社内 SLA を支え，整合を図るため，A 社と B 社間のサ

ービスレベル項目と目標値については，表 1 に基づいて B 社と協議を行い，合意することにした。ま

た，B 社へのアウトソーシング開始後，A 社と B 社との間で月次で会議を開催し，サービスレベル項目

の目標値達成状況を確認することにした。 

A 社と B 社の SLA は，B 社からの要請で次の二つを追加して，合意することにした。 
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・①サービスレベル項目として，B 社が保守を行うための計画停止予定通知日を追加する。B 社は PaaS

の安定運用の必要性から，PaaS のサービス停止を伴う変更作業を行う。その場合，事前に計画停止の予

定通知を行うこととする。計画停止予定通知日の目標値は，A 社 IT 部門と販売部門の合意に要する時

間を考慮して，B 社から A 社への通知日を計画停止実施予定日の 7 日前までとし，必要に応じて A 社と

B 社で協議の上，計画停止時間を確定させる。 

・サービスレベル項目のうち，B 社の責任では A 社と合意する B 社の目標値を遵守できない項目がある

ので，②A 社と B 社の SLA の対象から除外するインシデントを決める。 

なお，PaaS のリソースの増強は，A 社から B 社にリソース増強要求を提示して行われるものとす

る。その際，A 社から B 社への要求は，増強予定日の 2 週間前までに提示することも合意した。アウト

ソース開始時の PaaS のリソースは，A 社基幹システムのキャパシティと同等のリソースを確保する。 

その後，A 社と B 社は SLA 契約を締結し，A 社 IT 部門の業務の一部が B 社にアウトソースされた。 

 

〔新商品の販売開始〕 

アウトソースが開始されて半年が経過した時点で，A 社は，2 か月後に新商品の販売を控え，A 社の

販売部門と IT 部門で次のことが確認された。 

・新商品の販売開始後，販売量の大幅な増加が予測されている。 

・販売量の大幅な増加に伴って，基幹システムが扱うデータ量も大幅に増加する。 

・新商品の販売開始後も，社内 SLA の目標値を達成する。 

新商品の販売開始に対応するためには，B 社で PaaS のリソースを増強する必要がある。そこで，A

社 IT 部門は，キャパシティ管理に関わる③必要な活動を行い，B 社にリソース増強要求を提出するこ

とにした。 

 

設問 1 表 1 中の ，[ a ]に入れる適切な字句を解答群の中から選び，記号で答えよ。 

解答群 

ア 安全性  イ 解決時間   ウ 可用性 

エ 機密性  オ 平均故障間動作時間  カ 平均修復時間 

キ 保守性 

設問 2 表 2 中の [ c ]に入れる適切な字句を 10 字以内で答えよ。 

設問 3 本文中の[ d ] ， [ e ]に入れる適切な字句を解答群の中から選び，記号で答えよ。 

解答群 

ア A 社 IT 部門  イ A 社 IT 部門への連絡 

ウ A 社販売部門  エ A 社販売部門への連絡 

オ B 社   カ B 社への連絡 

キ 運用手順の確認  ク 定期保守報告の確認 

設問 4 〔A 社と B 社の SLA〕について，（1），（2）に答えよ。 

（1） 本文中の下線①について，B 社がサービスレベル項目として B 社が保守を行うための計画停止予

定通知日を追加するように要請した理由を，35 字以内で述べよ。 

（2） 本文中の下線②について，除外するインシデントとは，どのような問題で発生するインシデント
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かを 20 字以内で述べよ。 

設問 5 〔新商品の販売開始〕について，本文中の下線③で行う活動内容を 35 字以内で述べよ。 


