
SAP成功事例 
Engineering and Construction（エンジニアリング・建設）– 製造業

サマリ
 オートメーション技術のトップ企
業である ABB社は、世界各地に
点在する自社の SAP®システムの
操作性を改善するにあたり、SAP 
Solution Managerのアプリケー
ション管理プラットフォームを選択
した。このプラットフォームが提供
するサービスデスクを活用して、同
社は SAPユーザを対象とする自社
の世界的なサポートシステムをより
効率的に管理することができるう
え、問題解決の迅速化とコスト削減
を実現した。

Webサイト
 www.abb.com

最重要課題
 費用効率の高い方法で SAPユーザ
が抱える問題を迅速に解決 - 世界各
地の 20,000人を超える従業員が使
用している 85の本稼動 SAPシス
テムの操作性の改善

プロジェクト目標
 仮想 SAP カスタマコンピテンス
センタ（SAP Solution Manager
を中心に構築）の設立、および
ABB社の SAPソリューションに
対する世界規模のサポート

ソリューションおよびサービス
■ SAP Solution Manager（SAP 

EarlyWatch® Alertサービスを含む）
■ SAPカスタマコンピテンスセンタ

ABB SWITZERLAND LTD
オートメーション技術のトップ企業であるABB社、
SAP® Solution Managerの使用により、世界各地に点在す
る85のシステムのSAPユーザ（約20,000人）をサポート

ABB社は、スイスのチューリッヒに本社を置く 210億ドル企業で
す。世界 100か国に 102,000人の従業員を擁する ABBグループは、
電力技術とオートメーション技術のトップ企業であり、公益事業や
産業界の顧客に業務効率を最適化するさまざまなソリューションを
提供しています。ABB社は、世界中 20,000人の従業員が使用してい
る 85の SAPシステムの操作性を改善するにあたり、SAP® Solution 
Managerアプリケーションプラットフォームを導入しました。

グループ企業による SAPソリューションの導入、サポート、運用、
監視をサポートするために、SAP Solution Managerにはツール、
コンテンツ、および SAPへの直接アクセスが用意されています。
SAP Solution Managerは、ABB社の SAPソリューションランドス
ケープと完全に統合され、かつ内部で実行されます。また、Webベー
スのポータルを活用して、ABB社の分散システムの技術サポートを
実現します。

ABB社は、SAP Solution Managerのサービスデスク機能に注目し
ました。サービスデスク機能を使用することで、サポート要求をより
効率的に管理することができるだけでなく、問題解決の迅速化、コス
ト削減、および SAPソリューションのユーザ可用性の向上を図るこ
とも可能です。

SAPソリューションの選択理由
■ 既存の SAPソリューションランド
スケープとの完全な統合

■ 世界各地の SAPサービスデスクを
単一システムによって統一

■ 集中管理による本社ベースのサポー
トセンタで世界規模の展開を導入、
更新、および監視可能

導入ハイライト
■ グローバルサポート組織の再構築
■ 北米、ヨーロッパ、およびアジア太
平洋の各地域に点在する ABB社の
SAP Solution Managerユーザの
オンサイトトレーニング

■ ローカルレベルでの問題解決の向上
を目的とする地域の“スーパーユー
ザ ”サービスデスクの設立

導入メリット
■ 問題解決の迅速化
■ 問題解決のための明確で文書化され
たプロセス

■ 障害報告メッセージへの ITランド
スケープ情報の自動追加によるサ
ポートスタッフの作業負荷軽減

既存環境
 世界各地で使用されている 85の

SAPシステム

データベース
 Oracle

ハードウェア
 主に IBM

オペレーティングシステム
 IBM AIX、Microsoft Windows

「SAP Solution Managerは、発注、ロジスティクス、請

求といったビジネスプロセスのより効率的な監視と更新を可能

にするツールの 1つになるでしょう。」

ABB社グローバル SAPカスタマコンピテンスセンタ SAPソリューション担当
シニアコンサルタント Andrea Naef氏

ソリューション概要



チューリッヒ郊外のバーデンにある ABB社のセントラルカスタマ
コンピテンスセンタの SAPソリューション担当シニアコンサルタン
トである Andrea Naef氏は、次のように語ります。「ABB社は仮想
SAPカスタマコンピテンスセンタを設立しました。ここには、SAP 
Solution Managerを中心に構築された複数のサポートセンタが接続
されており、ABB社の SAPソリューションを世界規模でサポートし
ています。バーデンのセントラルサポートセンタでは、他のセンタを
管理、調整するほか、インフラストラクチャとトレーニングを提供し
ています。このため、個々のユーザをローカルレベル、地域レベルで
サポートすることができます。これら 2つのレベルのいずれでも処理
することができない問題は、SAP Solution Managerによって自動的
に SAPへ転送され、かつバーデンの ABBサポートで監視されます。」

世界規模のサポート組織
バーデンのカスタマコンピテンスセンタは、ABBグループ全体のユー
ザを対象とした共通の連絡窓口であり、SAPソフトウェアに関連す
る問題を取り扱います。このセンタでは、サポート組織の調整やラ
イセンス契約の管理を行うだけでなく、ABB社の SAP戦略に関する
情報や SAPリソースへのアクセスの提供も行います。SAP Solution 
Managerを導入する際、カスタマコンピテンスセンタは世界中のサ
ポートスタッフに協力を求めました。Naef氏は、「我々は世界各地の
ABB社で SAPソリューションの導入を実行する担当者を選び、電話、
電子メール、テレビ会議を通じて彼らと打ち合わせを行いました。ま
た、物理的な会議や、北米、ヨーロッパ、およびアジア太平洋に点在
する支社でオンサイトトレーニングセッションも実施しました。」と
説明します。

現在、100人の ABB社従業員が SAP Solution Managerを使用する
ためのトレーニングを受けています。この重要なグローバルユーザは、
SAPのテクノロジ、アプリケーション、コンポーネント、およびソ
リューションに関して高度な知識を持っており、ローカルユーザから
寄せられる支援要求に対する最初の対応担当者となります。

「ローカルのサポートスペシャリストは、各自の SAP知識を活用し
たり、ABB SAPサポートネットワークの同僚の意見を聞いたりし
て問題を解決します。彼らは SAPノートサービスなどのリソースも
参考にしています。問題の解決に行き詰った場合は、SAP Solution 
Managerを起動して、北米、ヨーロッパ、またはアジア太平洋の各
地域のスペシャリストにメッセージを送信します。」と Naef氏は述
べています。

SAP Solution Managerによる問題追跡の自動化
サポートスペシャリストは、SAP Solution Managerを使用して登録
したメッセージをポップアップウィンドウに入力します。このプロセ
スでは、送信システムから必要な ITランドスケープ情報がすべて自
動的に抽出され、メッセージに添付されます。包括的な問題ログには、
ABB社に関する情報、たとえば、問題の発生場所、問題の発生に関
与したトランザクション、アプリケーション、システム、データベー
スなどが詳細に記録されます。さらに、この情報には、問題が発生し
た際にユーザが講じた措置、およびローカルサポートが問題解決のた
めにとった処置も含まれます。

Naef氏は次のように説明します。「地域のスペシャリストは、考え
られるすべてのソリューションが試されたことを確認し、問題を解
決することができない場合は、その問題を添付文書とともに SAP 
Service Marketplaceエクストラネットに転送します。」(SAP Service 
Marketplaceとは、SAPと顧客の間のコラボレーションを可能にす
るオンラインサービス /サポートプラットフォームです。)

ABB社では、小規模なグローバルチーム 1つだけで Solution 
Managerの管理と全世界のサポート組織の調整を行っています。こ
のチームは、スイスローカルの SAPサポート組織の一部であり、バー
デンで働く約 15名の SAPコンサルタントと開発スペシャリストで構
成されています。「ABB社は、スイス全体で 11の SAPシステムを実
行しています。バーデンでは、世界各地の SAP Solution Manager
組織を管理したり、SAP Service Marketplaceに送られた問題メッ
セージを追跡したりするだけでなく、国内で発生したローカルレベル
の問題を受付け、それを解決すべく努力しています。」と、Naef氏は
説明しています。



次なる課題：ビジネスプロセスサポート
ABB 社 は、SAP Solution Manager に 組 み 込 ま れ て い る SAP  
EarlyWatch® Alertサービスの監視機能とレポート機能も導入しまし
た。Naef氏は、次のように語ります。「IBM社は当社のアウトソー
シングパートナであり、弊社の SAPアプリケーションを運用してい
ます。SAP EarlyWatchサービスを使用することにより、我々は自社
からシステムパフォーマンスを監視したり、アラートの監視をするこ
とにより、最適化に向けた提案が可能となり業務効率も向上しまし
た。」

ABB社では、現在、トランザクションとアプリケーションのレベ
ル ABBで発生した問題を特定して、解決するために SAP Solution 
Managerを使用しています。Naef氏は、SAP Solution Managerを
展開し、ビジネスプロセスの管理とビジネスプロセスパフォーマンス
の最適化を行うことが次の課題になると考えています。

さらにNaef氏は、次のように語ってくれました。「当社は今まで個々
のトランザクションに重点を置いていましたが、当社の複雑な環境に対
応するためには、エンドツーエンドのプロセス、つまり、受注、ロジ
スティクス、請求といったプロセスに重点を置かなければなりません。
SAP Solution Managerは、これらのビジネスプロセスのより効率的な
監視および更新を可能にするツールの 1つになるでしょう。」

「地域のスペシャリストは、考えられるすべての

ソリューションが試されたことを確認し、問題を

解決することができない場合は、その問題を添付

文書とともに SAP Service Marketplace 

エクストラネットに転送します。」

ABB 社 グローバル SAP カスタマコンピテンスセンタ 
SAPソリューション担当シニアコンサルタント Andrea Naef氏
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