
保守・運用がスタートするとき

システム開発が終了すると，シ

ステムの運用が始まります。シス

テムの運用は開発とは異なり，シ

ステムを実際に稼動させ続けるこ

とが使命になり，代表的な業務と

しては次の3点とされます。

1）ユーザ問い合わせ対応

エンドユーザが利用するシステ

ムでは，システムの操作方法など，

使い方に関する問い合わせが発生

します。具体的にはコールセンタ

ーなどのユーザ対応専門の組織を

用意し，必要なオペレータを24時

間常時待機させておく必要があり

ます。

2）システムの監視

システムそのものは個人のPCで

はなく，サーバーなど専用型・共

有型マシンで動作することで利用

できるものとなります。システム

が稼動する時間帯によって，シス

テムの利用率に変動が生じ，それ

に伴ってサーバーへの負荷も変動

しますので，CPUの利用率やメ

モリ使用量，起動プロセスなどを

監視し，障害が発生する前兆を事

前に察知しなければいけません。

3）障害対応

何らかの原因で障害が発生した

とき，システムを迅速に復旧させ

ることが求められます。どれほど

堅牢に開発されたシステムでも，

障害はいつか必ず発生するもの。

障害によって販売機会の損失や，

障害の拡大につながってしまうた

め，システムの回復作業と恒久的

な対応策を投じる必要があるとさ

れます。

システムの運用は，システムが

稼動し続ける限り続きます。とい

うことは，運用に関わるエンジニ

アも常に必要とされるということ

です。

システム開発とは違い，運用手

順があらかじめ決められてあり，

定期的に発生する作業を行い続け

るという意味では，ルーチンワー

クのような作業が続くことにな

り，それを敬遠するエンジニアも

いますが，一方では，運用こそが

最上流の工程であるという考え方

もあるのも事実です。

実際の勤務としては，一定のシ

フトを組み，3勤 2休などの勤務

に合わせて出勤～宿直～休みを繰

り返す形となります。

これに対して，システム保守は，

システムが稼動し始めて一定期間

が経過した際に出てくる要求に応

じて，システムの改修や追加変更

を行うものとなります。

システム保守は，通常，保守契

約を結んだ上でシステム開発チー

ムが対応します。具体的な作業内

容としては，システムの改造・改

修要件を明確にし，あとは設計か

ら開発，テストまでを行う形にな

り，システム開発の開発フェーズ

と同じ手順を踏みます。実際には

システム開発ほど大規模な保守

作業はあまり発生せず，ほとん

どは少人数で対応できる範囲とな

ります。

この場合の勤務は，通常のシス

テム開発と同じ形となりますの

で，出勤～退勤時刻まで働き，必

要に応じて残業や休日出勤が指示

されるものとなります。

従って，ここでは主にシステム

運用に関する勤務についての問題

に触れていきます。

待機が求められるケース

システム運用業務での勤務は，

前述の通り，一定のシフト組み

に合わせて勤務をすることとな

りますので， 3日，日中勤務をし

た後に，一昼夜通しの勤務をし，

勤務明けから休日に入るなどのシ

フト勤務に就くケースが多く見ら

れます。

深夜にかかるシフト勤務の場
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合，

①深夜勤務の回数を多くしない，

②変則的な出勤・退社時刻の設定

をできるだけ避けるようにし，合

間に十分な休日を確保する，③勤

務と勤務の間の休養時間を十分取

れるように勤務割を工夫する，④

待機時間には十分な休養が取れる

ような設備を準備する，⑤24時

間勤務の後には最低でも24時間

の休暇を置く，⑥毎年，定期に健

康診断（深夜勤務者は6ヵ月に1

度）を実施し心身の病気の早期発

見に努める，⑦健康を害した者に

は勤務上の配慮を行う

など労働者の健康に配慮する必要

があるでしょう。

サーバー等の運用オペレーショ

ンだけを行うものもあれば，単な

る運用オペレーションに留まら

ず，サーバー構築などシステム運

用での上流工程とされる要件定義

フェーズから実際のシステム運用

のあり方を顧客と折衝するところ

まで任されるものもあります。こ

ういったシステム運用の方法等を

設計する場合は，シフト勤務では

なく通常の日中勤務による勤務体

系がとられます。

システム運用で問題となるの

は，シフトに応じた勤務以外に，

例えば当番制で休日に万が一障害

が発生した際に対応するために自

宅待機を求められるケースです。

障害が発生した際には，一定時間

内での出勤や遠隔での対応を求め

られますが，障害が発生しなけれ

ば何をしていても構わないという

状態で，飲酒は控えるように求め

られる場合が多いようです。

自宅待機させる場合の注意点

では実際にシステム運用業務で

自宅待機を求める場合には，どの

ような点に注意が必要とされるの

でしょう。

まずは自宅待機時の拘束度合い

を考えます。労働基準法でいうと

ころの労働時間は，労働者が使用

者の指揮命令下に置かれている時

間のことを指します。この指揮命

令下に置かれている時間は，明示

されたものか暗に黙示的なものか

にかかわらず，労働者に対して何

かしら具体的な指示がなくて，労

働者が間接的に拘束されているに

すぎない場合には，労働時間には

含めません。

システム障害に対する緊急の呼

び出し等に備えて自宅待機を命じ

たり，呼び出し用の会社の携帯電

話を携行するよう命じたとして

も，実際に呼び出しがない時間は，

どのような時間の過ごし方をして

いても基本的には自由であり，結

果的に呼び出しがされなければ使

用者の指揮命令が直接及んだとは

されませんので，原則として労働

時間には該当しません。実際に呼

び出されたり，作業が行われた場

合にのみ，その時点から労働時間

として算定されるものと考えられ

ます。

自宅待機が頻繁にある，呼び出

されるまでの時間に制限がある，

勤務時間以外の時間はすべて緊急

時に備えて待機状態にあるなど，

拘束性が高い場合は労働時間とし

て捉えるべきといえます。

これに対し労働者を障害現場で

待機させ，何らかの事態発生に備

えて客先対応等が可能な状態にし

ておくことは，使用者の支配領域

である事業場という場所的な拘束

がある上，待機時間中も，客先対

応等に備えておかなければならな

いので，使用者の現実的な拘束の

下にあると評価され労働時間に含

まれるものと考えられます。

労働基準法では，現実に自宅待

機の状態に対する具体的な規定は

ありませんが，自宅待機中は全く

自由に時間を使えるというもので

もなく，精神的にも一定程度の負

荷を負わせるものでもありますの

で，無給というわけにはいきませ

ん。また，自宅待機命令を有効と

する意味でも，何かしらの手当は

必要でしょう。

自宅待機に対する手当を支給す

る場合には，一般的には，行政通

達により示された宿日直の許可基

準である「宿日直に就くことの予

定されている同種の労働者に対し

て支払われている賃金の1人 1日

の平均賃金の3分の1程度」とい

ったものを参考にするケースが多

いようです。もちろん，呼び出さ

れて実際に労働した時間について

は，それに対応する賃金を支払わ

なければなりません。
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