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我妻 善一(明 治大学情報 システム事務部生田システム課)
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`

田山 善裕(明 治大学情報システム事務部和泉システム課)
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服部 裕之(明 治大学情 報システム事務部情報システム管理課)

(5)情 報実習室利用状況表示システムについて[16=50-17:20]58

町田 富夫(明 治大学情報システム事務部生田システム課)

(6)サ ポー トデスク運用についての質疑回答[17:20-17=35]41

【閉会の辞】[17:35-17:40]

閉会挨拶 橋本 干良{明 治大学情報 システム事務部長)
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挨 拶

鎌田弘之

(情報科学センター研究専門部会長)

2003年12Jヨ20目 、 リバテ4一 タワー において、第4回 となる情報技術研 究会が

開催 され ました。今回か ら特に、本学SEの 主導 により、研究会で取 り上 げるテーマの企

画 ・立案 をまかなって頂きま した。多忙 を極める業務 の中、主体 となって活動 された方々

に敬意を表する とともに、感謝 申し上げたいと思います。

当研究会は、現在凍結中であるシステム開発研究員静渡 に代わ り、SEの 方々のスキル

アップ、技術情報の公開 ・交換、実績作 りを 目的 と して開催が始まった ものです。SEの

方々が、通常業務の中で生み出 した技術や方式が、大学の システムに浸透する とともに、

こういった場で公 開され、 さらに研鎖 を積 むきっか けになれば、SE個 々のスキル アップ

の一助になるのは もちろんの こと、情報科 学セ ンターや明治大学 としての重要な財産にな

るものと思います。 ・

日々急速な進歩 を遂げている情報分野の技術なだけに、ほんの一時ペー スを落 としただけ

で、いくつもの新 しい技術が生まれます。 それ らは時 にプ レッシャー となっての しかかる

こともあるか と思いますが、こ ういった研 究会 を通 して、互いに情報 を共有 し、 さらに情

報発信す る拠点へ と発展することを、期待 してお ります。

2004年 度に向かい、情報科学セ ンターは大きく変化 しよ うとしてい ます。予算 も削減

され る方向が顕著にな り、その一方で情報技術 は大学教育に深 く浸透 して、情報科 学セ ン

ター に寄せ られ る要望 も更に高まる方向にあ ります。 こ うい った相反す るベ ク トル を 「実

現」の方向に向ける原動力は、間違いな く本学SEが 持つスキル になる と思い ます。 もち

ろん過酷なことではあ りますが、 もっと過酷な環境でシステム構築 してい る他大学 もある

とい う事実もあ ります。 これ らを踏まえれ ばこの情報技術研究会は、複数の大学の情報関

連組織 との連携 、情報交換が、大きな課題になる と思います。年間に2回 開催 され る本情

報技術研究会では、1回 は学内での開催、2回 目は学外組織を巻き込んだ 開催 となるよ う、

力を合わせていきたい と考えます。この件にっい ては、関連組織の協力 も期待 しています。

さらにSEの スキルアップのためには、本研究会だけではなく、SEの 研修制度の充実 も

必要になることは明 らかです。関係者の理解を得なが ら、 これか ら押 し寄せて来 るであろ

う 「変革」に対応できるよう、SEの 皆様 には、様 々な形での備えをお願い したい と考え

ます。

情報科学センターおよび情報技術研究会が、ますます発展す ることを期待 してます。



25

(1)サ ポー トデスク運用 について
パネル討論 進行役 小野 聡(明 台大学情報システム事務部システム管理課)

パネラー 和田 格(明 台大学情報システム事務部和泉システム課)

新荘えりか(明 治大学情報システム事務部システム管理課)
我妻 善一 く明治大学情報システム事務部生田システム課)

Q1.サ ポートスタッフとの定期的な情報交換をおこなっていますか?

淵河ぎO[遜]O[生 田]O

公式な情報交換はどのような方法によりますか?
また、ノミニケーションの機会 を設 けていますか?

瞬 毎月第2週 目月 曜日に定例会を開いています。

その他JFB/IFT設 備(内田 洋行)定例 会、CAＴV設 備(ソニー)定 例会 、

にのふたつは事務局:事務システム課)
プレゼン設 備(映像システム)定例 会とすべ てサポートデスク定例会と

1週間 前後で開いていて、サポートデスクのスタッフと新荘が各 定例 会に出席しています。

各設備の 懸案事項は この1週 間 で検討 、情報 交換します。

その他 、随時 メールのや り取 り、電 話、システム 管理課やサポー トデスクを行き来しつつ相談 す

ることもあ ります。

基本的には上記のとおりですが、定例会では駿河台は普段のサポート対応現場の温度がわか
らない分、対応 案件になるべく丁寧にヒアリングするように心が けています。

サポート業務の負担がないか、改善策はないか等を細かく情報交換しています。
ちなみ にネットワークサポートデスクはMOF会 にて月間対応報告 をしています。

(ここには新 荘は同席していません。服部さん、相澤 さん、松 園さんが 出席。)

飲み会 については 、以前 スタッフだったMさ んがとても飲み会 好きだったということもあ リ、セッテ

イングしてもらっては 時々呑みに行っていましたC^}。

しかし、遅番担 当さんは来 れないのでいつも全 員揃わないし、予 定も合わないので、今は飲み

会はありません。

スタッフ同士ではそういう場があるのではないでしょうか 。

;和 毎週 一 回 、RTM(R。undTab!eMeeting)と い うミーテ ィング を事 務 室 内 で 行 ってい ます 。

自分の抱えている課題の紹介や、全体の業務負荷の配分、ノウハウ交換などです。

また、ひとつの机 の島で業務を行っているので、随時情報 交換はできていると思います。

飲み 会は、そんなに多くありません 。和泉 システム課の飲 み会に来てもらったりです。

SSの メンバーの 交代などがあるときは、

委託先のキヤノン販売の担当者さんに来てもらって飲み会をしたりしています。
彼ら/彼 女らで独 自に別 途しているかもしれ ません。

生 遺例、月例 とミーティングをしています。

週例:サ ポートデ スクメンバー全 員、我 妻

1週 間 の作業報 告。その他問題 点等話し合い。

月例:富 士通主任 担当者、N氏 、小笠原課 長、我 妻
▲ 1ヶ月間の作業 報告。遺例ではふさわしくない点の話し合い。

メー リングリスト:日次報 告、その他 状況に応じて。

後 は、状 況に応じてのいわゆるホウレンソウです。

勤 務時間 が合わないので、飲み 会は夏休み に1回 しただけです。

忘 年会 は予定しています。
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Q2.サ ポート履歴記録に、何らかのシステムツールを使用していますか?

鳳 畿O和 泉iO[蓮]O

どのようなツールですか?

基本 はExceiで 履 歴 の管理 をしています 。

業務 日報は マクロでTXTへ 自動 変換?す るプログラミングをNさ んが作 成したそうです。

定例 会資料 はAccessに 取 り込 んで必要 事項 を抽 出したもの を作成 してもらっています。

はい。サ イボ ウズ というグル ープウェアでスケジュール 管理 、キヤ ノン販 売とSSス タッフの独 自

作成 によるPHPに よる「サポ ー トデータベース」でサポ ー ト履歴 を入 力し、履 歴を蓄積 しています

o

サポー トデータベースに入 力すると、自動 的にSSのMLに 送 信 されます 。

SSのMLは 活発 に動 いており、現 在7000通 になります 。(2年半)

生 サポートデスク作成のACGESSデ ータベースです。

(基本的にこういった管理は駿河台を参考にしているみたいです。)

グループウェア等は使っていません。

1

作業予約のスケジュール管理、担当割リなどはどうしていますか?
.

作業予約はサポートデスク内のホワイトボードに書き込んでいます。
とくに履歴は蓄積していないようなので、これは実績分析のためにも少し考えたいと思

っています。

今のところ予約でギッシリということではないようです。

基本的には誰でも対応できるように、スタッフ内で頻繁にメールのやり取りをしており、

管理課にもCc:で 送信してもらっています。

1和 和泉はfさいぼうず」というグループウェアを導入し、予約が来たらそれに入力します。

毎週金曜日に次の週の予約の担 当者決めをします。

直前に来た予約は、嘱託職 員の方がサポートスタッフの顔を見ながら割り振ってくれて
います。

匡 スケジュールを組むような作業というのがほとんどないので、ホワイトボードで十分で

す。 基本的に依頼を受けた人が担当です。
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Q3.サ ポートスタッフ内で、分野別の役割分担が決まっていますか?

灘 蒲資享O・ 和泉60[生 田]x

補足説明をお願い致します。

雇 パソコンサポー ト関係 はあの 人 、GATV・IFBは あの人 、というふ うに自然 に担 当が分 かれてきて

います 。

ただ、一 人に業 務が 集中す るようなことではサポート運 営がまわらなくなってしまうので、全 員が

いつでも対応 できるようにしています。

チー フがその あたりは誰か に負荷が かか りすぎないように 目配 りしています 。

和 和 泉 は誰 でも出 来るように心が けていますが 、自然 とOOな ら誰 々 が得 意 、という暗 黙の 住み

分けが できています。今 後一 人しか 分か らない分野 が出来 てしまうことを危 倶しています 。

生 基本 的に依 頼を受 けた人がサ ポートするカタチをとっています 。

もちろん個人 個人 で得意 不得意 があ りますので、サポ ートデスク内 での 協力 体制をとっています

が、人 員交代時 に困らないようにあえて役割 分担 はしないようにしています 。

チーフが決まっていますか?

HP作 成はサポートスタッフ、職員サイドどちらが行っていますか?

駿 はい。チーフは決まっています 。

ポー トデスクチーフ:Aさ ん 、

ネットワークサポー トデスクチーフ=Sさ ん です 。

チー フのAさ んには 、月間 勤務スケジュー リングの ほか 、

スタッフで共 有してほしい相 談ごとを連 絡したリ、営 業さんを交 えた

契約 関連の 相談などをお願 いしています。

あと、チーフさん には、リバティISO取 得 のため の担 当連絡 員も

してもらっているので、定期 報告 書等必 要書 類の提 出、取得検査

説明 会の 出席などをお願 いすることも。に れが 結構 大変)

何か とあれこれ 多岐に渡っているので、元締 め的なチーフは駿河 台には必 要と感じています 。

HP作 成 はサポー トスタッフです。

1灘 馨羅繍1蕊曾
和 チー フは決まっていません 。

和泉 は5人 いますが 、フラットです∪和 田が席 を同じくしているの で、和田 がチーフ的 役割 。

P作 成 は サ ポ ー トスタッフで す 。

Y
K氏 が トップおよびかなりの 部分 、セキュリティのページは眠 が担 当しています。

また、各 トピック的なページは各 メンバ ーが 作成し、リンクを張っています 。 }

はい。チーフは決まっています。(元駿河台SDのNさ んが リーダー)

HP作 成 はサポー トスタッフです。{基本的 にN氏 が作っています。)
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Q4.サ ポートスタッフとユーザとのトラブル時に備えての体制をとっていますか?

淵 諭畿o和 泉:o[生 田]o

どのような体制でしょうか?

遍 サポートデスクさんに基本的に対応をお任せしていますが、培 の組織、ポ1ルー等答えら嫡
いことについては、システム管理 課にその都 度転 送してもらっています 。

和 和泉ではあまり目立ったトラブルなどは発生していません。
事前にややこしそうな案件だと和田が一緒に立ち会ったりしています。

,

生
L

今 のところそういう経験 は ありませ んが 、困 った ことがあったら職 員 に相 談す るように伝えてあり

ます 。

`



Q5.サ ポートスタッフが出払って不在な状況が生じたことがありますか?

i顧績・o⑮ ・[至重]o

不在時の対応方法はどのように講じていますか?

1遥'

出払うときは、専 用電話 からサポートデスク用PHSに 自動転 送 設定をして出か けます。

またサポー トデスク入 口に「出 払い中につき緊 急連 絡は0000(PHS番 号)に お願 いします 」と

いう看 板を下 げています。

とくにこれ で問題 が生じたことは今の ところありません。

1和 和 泉 は幸いそこまではなったことがないのですが 、来 年から7校 時 、再来年 か ら新教育 棟 があり

、業務 が増えた時のことを心配 しています。

、

匡 これまで何回か ありましたが 、全 員出払ってしまうの は仕 方ない と思います。

出払 っている時にサポート依 頼が 来た場 合 は基 本的に待ってもらいます 。
一度だけ講師控 え室 に方 に対応 を依 頼したことはありましたが

。

そうした状況をも踏まえて、現在のスタッフ人数は適正だと考えますか?

ぎ.:♪

鍛 適正 かどうかをどの ように計ったらいいのか模 索しているところです 。

ただ、駿 河 台についてはここの ところ本 来のサポー トデスクの 役 冨を超えたものば かりの対 応 と

なっており、各設備 の業 者担 当者 とのや り取り、修理 対応等 が主体 になっている状 態です。

そういう面では明らかに人数 、役割 ともに不 適切 であると思います。
・・とはいいながらも、目一杯なことばか りとはいえ、これまでの様 々な事 例対応 の蓄 積があ るゆ

えに、駿 河台 の事情に見 合つた迅速 、適 切な対 応は 芸術的な感動 すら覚 えることもあります。

大 学 が見捨 てられないように、こちらも最大 限サポ ー トデスクと上 手く機能 して連 携してい けれ

ば、と願うばか りですが ・・

和 適 正 ・不適正をどう計ったらいいか 、いい尺度 が あったら教 えてもらいたいと思っています.

駿 河台 の 日報 を見ていると、明らか にオーバー ワー クのようですし。

和 泉 の場 合 は、スキル を貯め つつ、必要な 時に全 力を振 り向 けてもらえているの で、 ちょうど

いいのか な?と 思っています。

色 々と様々なノウハ ウを覚 えてもらっており、ポテンシャル は高まっていると思 います 。

あとは 、この ポテンシャル をどう和 泉の住 人が活 用してくれ るかです。

それ は、営 業担 当である私 の役 目ですね。

{生 適 当と考えています 。

来年A館(生 田地 区新 校舎仮 称)が 完 成したら増員 も考 えています。

29
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Q6.サ ポート依頼内容に特徴・傾向がありますか?

滅 亮O糎O[亘]O

特に多い相談について教えてください。

.

瞳 プレゼン操 作卓の トラブル対応 、操作 説明 、操 作支援 が 占めています。

1年間 を通すと操作 卓まわ りで4割 近 くに上 ります。

パソコンサポー トも最 近 は 多岐に渡 ります。件 数も多いです。

あと、学会 等 のイベントでは、リパ ティホール 操作卓 を使 用しての録音 、録 画 、持ち込み カメラの

設置 、スライドプロジェクタの設置 等の 相談 が結 構あります。

1'和
・プレゼン教 室 のトラブル に れ はそんなの解決 に時間 かか らない

。)
・利 用者 が新しいことを始 め ようとした 時のアドバイス

ADSLに したい、プロバ イダー を変更 したい 、VPNを したい 、新しいアプリを覚 えたい ・…

(時間 がか か ります。)

1生 ネットワークにつなが らない。(メールが 見 れない)

プしゼン機器 の 操作 方法が わ からない。(そもそも機器 側 の問 題の 場合 も多数あり)

ウィルスが らみ 。

、
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Q7.1件 あたりのユーザ対応時間に上限を設けていますか?

麟 ×圃 ・国 ・

最長時間は?

.再 三

;駿 パ ソコンサポートで0栢CBの 再インストー ル 、ウィルス対 策 、メール設 定 、必 要ソフトの インストーー

ル等 研究室で使うパソコンを丸ごとサポートして1日か かったということがありました。

ユーザ支 援ではないのですが 、CATVの トラブルでIFBが 全滅すると復1日に時 間が か かるので¶

日が かりになります 。

霜1 和 泉では、昨 年留学生 の学生さんにほとんど一 日中 、とい うのが数回 ありました。

'

生 夏 休み のウィルス騒 ぎで、終 日研究室 めぐりという日々が何 日も続 いたことがありました。
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Q8.閉 塞時間後の時間外対応をおこなっていますか?

瀬i熟‖O[極]O[亘]O

どのようなケースで、どのような体制で対応していますか?

また、時間外対応は契約的にはどんな取り決めになっているのでしょう?何 か問題等ありますか?

'駿
時 々ですが 、とくにサポー ト依頼 の 多い14:00～16=00の 時 間は 、早 番と遅 番 のスタッフが 引継 ぎ

をする時間でありながら、トラブル対応 を優先 して引継 ぎが 時間外 になることが あります。

ただ、さすが に22;00間 際 に込み 入った相 談に来る人はそんなにいないようです。

VGAケ ーブル 、モバ イル アカウント等 貸 出し品の返 却 待ちで時 間外(22:00以 降)に なることは あ

ります。

契約的には問題ありません。

時 々ある。利用 者へ のサポー トが 長引いた場合が 一番 多い。

担 当した人に は残業対応 でお願 いしています。

契約 については 、和泉SSの 場 合 、その残 業の 発生 も念頭 に契約 を結ん でい るので 、スタッフに

はちゃんと残 業手 当出ますし、大学 の 持ち出 しもありませ ん.

生 極 稀に時間 内か らのサポートが 続いたということがあ りま した 。

サ ポー ト中の 先生 の 方から「まだ時間 は大 丈夫です か」と気 を遣っていただくことも多く 次 の 日

に持 ち越 しということもあります 。

時間外 対応 は受 け付 けるべきという認識 で一 致しています 。

契約 につ いては、一応 、時間 外作 業が あった場合に は 、他の 日の勤 務時 間を減 らすという方 法

をとることに なっています。(まだ実績なし)
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Q9.個 人的質問への対応として、例えばパソコン購入相談(何 を、どこで買ったらよいのか?)に対応してい
ますか?

1灘濠O[遜]O匡 亘]O

どのように対応していますか?

『i雇
時間 の5干す限り対応 しています 。

パ ソコン購入 につい ては、0爾ceの 基本 ソフトが あるとよい 、というア ドバイスをしています。明 大

サポー トのパソコンを紹 介することもあります 。`

和 基 本 的には 、時間 の許 す限 り対 応しています 。
パ ソコンの購 入 につい ては 、kakaku.c。mの 紹介 や 、ヨドバ シカメラなどの 紹 介 、明 大サ ポー ト斡

旋パ ソコンの 紹介 など総合 的 に行います。
・

1生 断るといったことはないです ね 。

買 い物相 談 は 自分 の 知ってい る範 囲で 、その 時 の流 行廃 りを教 えてあげ るといった 感じの よう

です 。ただ、ピンポ イントでこれ を買った方が いいとは言わ ないようです。
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Qlo.建 物、エリア別でサポートをしていますか?
視聴覚教室、情報科学センター、図書館、とエリア別に聞いてみましょう。

1

まず視聴覚エリアとのかかわりはありますか?

藪議iξ ・ 和 泉O[至 重]x

{和 視聴覚のアシスタントさんとはタイアップして行っています。

情報科学センターとのかかわりはありますか?

.

1綾瀬 きx願iO国 里]O

司 はい、研究用端末室での支援などを行っています。

'

生 はい 、端 末室 の鍵 閉 めなどをサ ポー トスタッフにしてもらっています 。

図書館ネットワーク利用のサポートは行っていますか?

麟 詮iO[和 泉]O[亘]O

醸 同じ図書 館 でもネットワー ク障 害についてはネットワークサ ポー トデスクが対 応 しています 。

ぼ 和泉図書館からもネットワーク関係の質問があったら現場に駆けつけます。

1生1 モパ イル コンセントに関しては 明確 にサ ポー ト範 囲 内 に入っています 。他 につ いては 質問 等あ れ

ば 対応 することになっていますが 、今 のところありません。

駿河台ではリバティタワー以外でサポートしているところはありますか?

一

藻 潮吾;0
-

1姦 IFB設 置場 所:図 書館 、大学 会館 、ゴ2号館 、11号館

IFT、プレゼン操作 卓:図 書 館

つまり14号 館 以外が リバ ティ以外 のサ ポー ト範 囲 になっています 。
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Q11.サ ポート遂行の上で何かポリシーを定めていますか?

駿縦 形o[遜]o匡 亘]o

そのポリシーおよび実現のためのノウハウを教えてください

'「
.s^

1駿 どんな事 例 にしてもきちん と自立 してもらえるように、代行 作成 はしていない、

ということをまず 理 解 してもらったうえで共 同 作業 を原 則としています。

説 明 の 端 々に今 後は 自分でや るのです よ、という言 い方 をうま一 く含め なが ら説明 してもらって

いるようで、ほ とん ど1回 で自立しています 。

ここが いつもサ ポー トデスクさんは 上手 なの で頼 りになります 。

'

・和 代 行 して しまうの で はなく、なるべく隣 に座 って一 緒 に作 業して、先 方 の スキ ル もつけてもらい、

それ が積 み 重なって明 大の 活 力がupし 、大学 の教 育 研究 の 質が 高まることを念 頭 においていま

す 。ノウハ ウではあ りません が 、なるべ く先 生に は同 席してもらうようにしています 。

r

生 サ ポー トデスクの 支援 によリ、被サ ポー ト側 の スキ ルが あがるようにす る。

という理 想 は持 っています し、サポー トデ スクにも伝えてあります 。

サポー トデスクも我 々の気 持ちを汲 んでくれ ていると思 います が 、被 サポー ト側にその 気 持ちが

ない こともきっと多 いでしょう。(サポー トデスクか ら強 く言 え ないでしょうし)
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Q12.今 後需要が増えてくると思われる教材作成、コンテンツ作成などもサポートしているのですか?

ξ麟慾 ・[遜]o[亘]o

サポート上心がけていることがあれば聞かせてください。

蕨 教 材等 の代行作成 はしない、というポリシーで対応 しています。

「

,∨ 」

、・和
基 本的 には、時間 の許す限 り対応しています。

個 人的な教材作 成の 質問も来ますが 、各先 生節 度を知っていらっしゃるの で、「泥 沼」み たいな

状況 はありません。

ほ ぼ必要事 項をお教 えすると、自立されていきます。

生 コンテンツ作成 については、サ ポート範囲 にはなっていますが実 際のサポ一十はありません 。

理 系ということで、技 術的 に深 い内容 の質 問等が あるか と想像 していましたが 、実際 は そうでも

ありませんでした。

・

しかし一度 、「全部作ってくれ」という依頼 があ りましたが 、断 りました。

s
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Q13.サ ポート対応に苦慮した事例がありますか?

酸 曇霞O油 衆x[生 田]・

どんな事例?

.

㌻十」

ミ駿 主に、困ると同時によく寄せられる相談は2点。

(1)リバティ操作卓のトラブルが同一教室で度重なってしまったとき。
修理状況の進捗と見合わずに教員からクレームが来る。
とくに、タッチパネルの故障、混信、マイクの充電切れ等。
(力教育の情報化等大学全体のオーソライズが進行中であるものを
サポートデスクにクレームとしてあがってくること。

その他、答えられないことは新荘に転送してもらう。

和. 困るというか 、よくあ るの はお隣 の情 報科 学 センター関連 の 質 問がSSに 来 ることくらい。

今の ところそん なに 問題 はないと思っている。

和 泉 は ワンス トップサ ービスを行ってい るとは 言 っても、まだ まだ 色 々なサ ポ ート拠 点 が 点在 し

てお リ、ワンス トップには なっていないの が現 状 。

例:視 聴 覚 アシスタント業務 、自然科 学 準 備室 業務 、情報 科 学セ ンター業 務な ど

その 他 、困るような事 案 は和 田に振 ってもらっています。

生 この データをCD-Rに 焼いてくれ 。このファイル を印 刷 してくれ 。といった ワガママな依 頼 。

PPPやVPNの 自宅 か らの相 談 は結 構 難 しいようです。
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Q14.忘 れられない変わったサポート事例がありますか?

・顧 姦o[和 泉]o函 ・

どんな事例?

.

・

.菅5偏 ■

駿 、 ●サポートデスク設 置8年 目の冬:理 工学部の 某先生がサポートデスクの対応 に激 怒(話し方が

技 術さん 特有のものだったということなのですが)、一方 的にシステム管 理課にFAXで 「金 輪際 、

大 学のサポートデスクの世話 にならない』という宣言書?を 何 遍も送 りつけてきた。。

その 後、管理職ともども説明にあがるも、納得せず 。

その 後、これ 以上は仕方ないということでそれ っきり・・

■操作 卓パ ソコンにOmceを インストー ルしておきなが ら、サ ポー トデスクの 発見でアンインスト
ー ルしたところ、これまで使えたの に勝 手に削除されて使 えなくなった、と激 怒。

PCはViewerし か使えない教 室だったため、教 室変更して了解済。

●学 会 にて、教材 提示 装置を最 新最高機 種で使 いたいので今すぐ導入業 者に連絡 して持って

きてほしい。

業者(映像システム)に無理 を言 って持 ってきてもらう。

学会費 用での支 払につき、接続 及び撤去の手続 、仲介等 で1日中立ち会った。
・・などなど、あげきれない。

「＼

ど τ

和 留学生です が、本 当に勉強熱心 で、日参 して毎 日数時間 アドバイスを受けていたことがありまし

た。

とても熱心 だったの で、断 ることもできず、あるスタッフがしばらくかか りきりになりました。いい経

験 でした。 ・

あと、ホームページを見て、学外者が メール で質問をしてくる場 合があります。

貸出しのプロジェクター を貸してくれ 、というのもありました。

生1忘 れ られないというのは多いと思・・ますが、変わ・たと・・うのはほとんど無いようです 。
`

正直キレそうになったことはあるか?

睡 教 員の 操作卓使 用方法 、要望 、意見を随 時吸い上 げて反 映する場が大学 に存在しないため に

、上 記個 々の対 応をシステム管 理課が行 っている、そして打開策 はなか なか 見つからない とい

う現 状を思うにつ けて、短気な新荘 は時々キレそうになります。。

和 和泉 のスタッフは皆温厚な方なので、キレるといった現場を見たことはありません。

しかしプレゼン教室などの備品が いたず らされ ていると悲しい顔をしています。

生 キレそうになったことはまだないようでず。
Nさ ん曰く「駿河 台に比べれ ばいい先生 ばかり。一度駿 河台に修行に行った方 がいい。」
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Q15。 「サポートデスクを担当していてよかったなあ」と思われる時がありますか(あ った)?

蹴 蕉o繭o国 。

どんな時?

`

漉 とくに大規模な学会、大掛かりなイベントでのサポートを無事終えたり、普段の教室のトラブルに
迅速に対応して感謝されたときだと思います。
サポートデスクさんに次につながるためのこうした瞬間をたくさん持ってほしいなあと思っていま

す。
あとは和泉と同様に、苦労してリプレイスしたプロジェクタやパソコンを有効に使ってもらえてい
るときですね一

厨 きっと、相手から感謝された時だと思います。
あとは、苦労して導入したプレゼン教室が有効に使用されているのが見えた時かなあ。

`
1生 感 謝され た時 。(月並 み ですね)

〈Nさん的 には 、)い ろいろな環 境を触れ るので、それ が うれしいみたいです 。
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など

・無線LANカ ー ド

・ノー トパソコン(10台)

・デジタルビデオカメラ(2台)

・デジタルカメラ(2台)

・プロジェクター(2台)

・スクリーン(2台)

・モパイルアカウント

その他 要望 により対応

なし

ス.タッフ人数

計5名

常駐2名

※ 月曜B・ 木暗 日1まパソコンサ ポート日につき3名.

計2名

常駐1名

計7名く職員、嘱託含む1

常駐3名～5名
※時間によリ変動。途中交代で尽食あり.

'

計3名
常駐3名

※つ プレゼンテーション設備:教室内に設置された操作卓.ま たはその中にある機器のこと
※2)イ ンフ*メーション設備=インフォメーションターミナル(IFTI情報検索端末、証明書 自動発行機)、インフtメーションボード(rFB:各学部の掲示情報や各部署からの連絡事項を表示するプラズマディスプレイ)のこと

※3)τV会 議システム:ISDN回 線を利用し、各キャンパス間でリアルタイムコミュニケーションを実現するT>会 議システムのこと

ム
O
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サポー トデスク運 用についてのQ&A

里

壁

皿

04
一

〇5
一

唖

里

鎚

鎚

寄せられた質問 ・相談に対してFAQへ の反映はどのようにしていますか(質問からの取捨選択等)?

今後増えてくると思われるコンテンツ作成、教材作成について
・今後もこれをやるぺきであると思いますか、それとも本当はやるぺきではないと思いますか?
・その理由は?

・FDについてはどうですか?

プレゼン機器にトラブルが生じたとき、教卓付近に「これまでのトラブルについてのFAQ」 が置いてあると助

かります。そのような冊子を作成 していただくことは可能ですか?

学生 ・教員からの質問が減るような工夫はありますか?(サ ポート履歴の開示等)

認証方式やセキュリティでのトラブル、要望事項はありますか?

学生と教職員へのサポート比率は?

サポートデスクが頼りにしている技術的なサイトはどこにあるか教えて下さい。

法的な問題に対してはどのように対応されていますか(著作権、損害賠償等)?

サポートデスリ支援体制の今後の展望・あり方についてどう考えていますか(改善案等)?
・支援項 目については?

・支援組織(体制)については?

Ql

寄 せ られ た 質 問 ・相 談 に対 してFAQへ の 反 映 は どの ように して いま すか(質 問 か ら

の 取 捨 選 択 等)?

A1

菌 駿 河 台

ホ ー ム ペ ー ジ(httロ://www.kisc.meiii.ac.iD/～sd/faq-toD.htm)に 掲 載 して お

り、事 例 を 蓄 積 して い ま す 。プ レ ゼ ン 設 備 を 機 器 ご とに カ テ ゴ リ分 け した もの

をQ&Aで 掲 載 して い ます 。

■ 和 泉

httD:〃ww"湘scmeiii.ac.iD/～wsd/faq/faaindex.htmiに ま とめ て い ま す 。逐

次追加ではなく、ある時にカを入れて作成したものです。

擢生田

寄せられた質問・相談の中から多いもの、重要だと判断するものをEAQに 反映し
ています。
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Q2

今後増 えてくると思われるコンテンツ作 成 、教材 作 成について
・今後もこれをやるぺきであると思 いますか、それとも本 当はやるべきではないと思

いますか?
・その理 由 は?

・FDにっいてはどうですか?

A2

■駿河台

代行作成という意味ではやるべきではない、と思っています。

[理由]

教員のスキルアップは作成依頼によって向上するものではなく、サポートデスクは設

備の利用支援 、パソコンサポートについても操作支援やトラブル対処による自立

にあると考えるからです。

FDにっいては、現在でも自立を前提にした、教材作成に関する支援という形で

行っています。これを拡充していくのか、代行作成も含めた支援とするのか。サポー

トデスクだけではない幅広い議論が必要だと思います。

■和泉

コンテンツ作成、教 材作 成の「代行」はやるべきではないと考えます。

[理由]
・それだけのマンパワーはない

・サポートサービスの本 来の趣 旨から外れる

FD活 動の一環として、先生 と一緒にノウハウを高める活 動は必要であると思いま

す。また、現状でも先生の教材 作成 、コンテンツ作 成の支援をしています。そのボ

リュームが増えた場 合には、必 要なマンパワーをしかるべき拠 点に投入する必要 が

あると思います。また、学 部独 自活動 、プロジェクト独 自活動のコンテンツ作成に

ついて、どのようにサポートデスク等が関 与すればいいのか幅 広い検 討が必 要で

しょう。FDに 関するサポートについては、サポートデスクのみでは解 決できないと思

います。

圏生 田

作成代行はやるべきでないと思います。

[理由]

サポートによる依頼者のスキルアップを念頭に置いていますので、代行作成はその

理念にかないません。

FDに ついて

今 まで特にFDに ついて考 えたことはありませんが、学校 、教職 員等が考 えるFDに

ついてを理解 し、それにあわせたサポートを考 え・実行するというのがサポートデスリ

の役割でしょうか。

Q3

プレゼン機器にトラブルが生Uた とき、教卓付近にfこれまでのトラブルについての
FAQ」が置いてあるヒ助かります。そのような冊子を作成していただくことは可能で

すか?

A3
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■駿 河台

可能です。とてもいいアイディアですのでぜひ取 り組みたいと思 います。あとは、すぐ

に紛失 する可能性大なので、このあたりを考 えたいです。

■和 泉

可能です。今後の課 題にします。現在 でも、本当によくあるトラブルに関 しては、テ

プラなどを貼付 しています。(プロジエウターのトラブル時の対応 方法など)

薗生 田

このご質問 をきっかけに、FAQ冊 子を作成 することになりました。皆様 に御活 用い

ただければと思います。

Q4

学生 ・教員からの質問が減るような工夫はありますか?(サ ポート履歴の開示等)

A4

■駿 河台

Q⊥のとおり、HPでFAQの 随時更新をしています。対応 したときのスタッフが、依 頼

者が満足するまでできるだけ担 当を離れないこと、依 頼のヒアリングを丁寧にする

こと、などを心がけてもらっています。このような対応で大概は1回 でほぼ自立 して

いきます。

■和 泉

ちょっと視 点が違いますが、システムをシンプル化 し、故 障 しにくくし、使 い方 を統一

することにより、質問が減 ると考えています。システムを導入 する際には、同 じ使 い

勝手 、故障を少なくする対策 などを念頭においています。

輻生田

FAQの 充実、各種手順書の作成等で対応していきたいと思っています。サポート

履歴については内部的な情報も多いため、公開する予定はありません。

Q5

認証方式やセキュリティでのトラブル、要望事項はありますか?

A5

■駿 河台

あります。一番 多いのは、Oh-o1Meijiシ ステムを認証できない、メールが開けな

い、近頃は引き続き個人所有PCの ウィルス感染など。

要 望というか、質問 として多いのはアカウントの区別、モバイルアカウントの申請な

どです。サポートデスクで対応 してもらうこともありますが、ネットワーク障害が絡 むも

のはネットワークサポートデスクに引き継 いでもらいます。

■和 泉

トラブルは特にありません。ただ、時 々あるのは、いくつかのアカウントの種類が存在

するので、その区別 がつかないことによる質問 、サポートがあります。

■生田
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情報科 学センター、Oh-o!Meiji(共 通認証)のIDの 管理部署が別になっているた

め、学 生がとまどうことが多いようです。

Q6

学 生と教職 員へのサポー ト比率は?

A6

■駿河 台

おおよそ、学 生:教 職 員=2:8で す。

■和泉

おおよそ、学生:教 職 員=2:8～1:9で す。

擢生 田

9割 方教 員サポートです。残りはほぼ学生 。職 員サポートはほとんどありません。

一}-t--m　 ,^-m'^一 －

Q7

サポートデスりが頼 りにしている技術 的なサイトはどこにあるか教えて下さい。

A7

■駿 河台

Wndows。FAQ(winfaq)一 ウインドウズ処 方箋

Macint・shト ラブルニュース 他 で は 、各 メーカーの サイ トを利 用 して います 。

■ 和 泉

マイクロソフ トの ペー ジ等 各 ベンダー の技 術 情 報 ペ ー ジ。

lPAの ペ ー ジ。

意 外 と2chな どのユ ーザの 雑 談 のペ ー ジ。

灘 生 田

Windows.FAQ(winfao)一 ウイン ドウズ処 方 筆

マイクロソフト・オンラインサポート

巳

その度 ごとにgoogleで 検 索することが多いようです。

Q8

法 釣な問題 に対 してはどのように対応 されていますか(著作権 、損 害賠 償 等)?

A8

■駿河 台

今 のところ、大 きく問 題になるような事態は発 生 していないこともあり、特に対 応は

していませんが、潜在的 にはいつ問題 が発生 してもおかしくないような大きな危険

を孕んでいます。ただ、著 作権、損害賠償 に対する考 え方をサポートデスリに質
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間 ・意 見として教 員から寄せられることはあるそうなので、スタッフの知っている範 囲

で対応 してもらっています。

■和泉

いままで法的な問題に直面したことはありません。今後、法的な問題に関する場

面が発生した場合は、サポートサービススタッフ独断で対応するのではなく、専門

家にバトンタッチするなどが必要だと考えています。

闘生 田

これまで法的な問題に対 してサポートデスクと話をしたことはありませんでした。です

ので、それぞれメンバーが理 解 している範囲 内で対応 している状 況です。

Q9

サポートデスリ支援体制の今後の展望 ・あり方についてどう考えていますか(改善

案等)?
・支援項目については?

・支援組織(体制)については?

A9

■駿河 台
・支 援項 目について

2004年4月 からこれまで週2回 のパソコンサポートが毎 日実施となります。

・支 援組織(体 制)について

2004年4月 よりサポートデスウとネットワークサポートデスリの窓 口が統一 します。

支 援内容 に変更はありませんが、依 頼者 が2つの窓 口で迷 うことがなくなることは

大きな改 善と思われます。

以上のことは、3月に「LTNEWS」 を発行 して、プレゼン設備 の更新 内容と併 せて

広報 します。

サポートデスクに関 する展 望は、FDと同様に、サポートデスリのみならず、大学 を

構 成する様 々な立場 からの幅広 い意 見、要望 を的 確に反映できるよう十 分に議

論することが必要であろうと思 います。しかしながら、今後 も支 援項 目、支 援体制

ともにまだまだ改善の余 地のある部分 については随 時取り組んでいきたいと思いま

す。

■和 泉
・支援 項 目について

和 泉においては、現 在の支援項 目の実 施でちょうどバランスがとれていると感 じて

います。今 後、各学部 、プロジェクトからの個別の要 望が増 えてくると予 想されます

が、それについては、幅広 い議論 が必要だと思っています。1サポートサービスで解

決できる問題 ではないと感 じています。

・支援組織(体制)について

支援項 目のところで書いたことと関連しますが、今後各学部、プロジェクトの個別

の活動が活発化することが予想されます。それに対し、大学共通支援基盤であ

るサポートサービスがどのように関与して行くかは大きな問題だと感じています。FD

活動の方向、教育の情報化の動向、様々な要因を勘案して、他の組織、体制
と連絡を密にして、効率的な支援体制が構築できれば、と思っています。

灘生田
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生 田では理工学部A館 の完 成にあたり、サポートデスクメンバーの増 員を予定 し

ています。体制 ・項 目とも、実績や各方 面からのニーズを踏まえ、柔軟に変更 して

いきたいと思っています。
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(3)和 泉地区新教 育棟における認証方法について

田山 善裕(明 治大学情報システム事務部和泉システム課)

和泉新教育棟パソコン
の

認証方法

明治大学和泉システム課 田山善裕

認証方法比較表

適用 図書館 駿河台 生田 モハ'イル 自宅プ

Pパイダ

Windows イ 口 ノ、 二 ホ

インターネ外 へ ト チ リ ヌ

Oh-o!Meili ル ヲ ワ カ ヨ

電 子メール タ レ ソ ツ ネ

■

和泉の認証方法検討方針

・自宅パソコンに近い方法

基礎教育期 混乱を避ける

・学内の各サービス毎の認証は習得させる

利用時に必要な操作や手続きの教育

・和泉システム課の負担を軽く

350台 →700台

5時 限→7時 限 ⇒ 保守時間が短縮

WindowSロ グオン

ワー プロ、表計 算 等
・自宅パソコン

学生個人の所有物

または 家族との共有物

①認証なし

②簡単な認証

がほとんどである

.Windowsロ グオン

ワープ ロこ表 計 算 等
・情報科学センター

駿河台、生田

①学生個人に利用者氾を付与

②パスワードは学生個人管理

③初期パスワードは自己申告値

V{sと 電子メールとで、データベースを共用している

パスワードは各地区システム課で付与可

Windowsロ グオン

ワー プロ、表 計 算 等
・図書館

① 自動ログオンにより

利用者の入力操作なし

②スクリーンセーバー状態で待ち受け

③学生証挿入により

スクリーンセーバー解除
スクリーンセーパ解除+カード情報読取⇒プログラム委

託開発
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纏離 離
グオン

慈㍊ ワープロ、表計 算等

「慧 ●情報科学センター 和泉(現在)
野㌶ ①1Dは パソコン毎に固有の名前が
÷弓褻 自動設定されている

難 ②パスワードは全台・m・ij・・と入れる
　　 な

藝 ※電源・Nか らの一連の操{乍ではあるが・
f認 証 」では ない。

;ξ

インターネット参 照

杉自宅パソコン

プロバイダとの接続認証

①自動接続

②常時接続

を利用している。

初期設定時には、サポートサービスがHELP

タグ

.耗

学 内ホー ム ページ参 照

紗自宅パソコン

学内限定ホニムページの参照

①モバイルアカウントによる認証

VPN接 続

PPP接 続

ぐ簿

・薙

ぎ

インター ネット参 照

鞍 情報科学センター 駿河台学 外ホ ーム ペー ジの参 照

①Wind。wsロ グオ ン情 報 によ り一:,

レベル2利 用 資 格 認 証プログラムへ の

IDと パ ス ワー ドは 自動 入 力 され る

Wtndowsログオン時の「IDとパスワード」を保持し入力時に再利用

ごぐ ばシオ ぷ ぶ ゑ　 ば

叉露 ∵ 篭曇,'
三 灘1'・'一,',.

∪簗 インターネット参照

i2●欝 ㍑ピ;の纂
謁 ①・ベル2利願 格認証プ・グ弘 梱.…㌦

tDと パ スワー ドを入 ガしそ照 合され る

ざ計 ・ ※Windowsロ グオン時 と同 じ内 容 を入 力
　
盲判緩

,

i貫こ崇鉋 タ

鱗 インタ_ネ ット参照

麟●撫 ご
頑 ② レベ ル2利 用 資 格 認 証 は

内 部 的 に 照 合 され る'

カード読取器で得た学生番号⇒MIND璃 習会受講者〉エック

MIND受 講者DB情 報の複写十学内開発プログラム
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ご 翼葺i簸1べぷ
t-:tt=E?

兵ヒ⇔ 亡Ψ 曾 ㌍
.

劉 インターネット参照

壌難
㍉邊
〔汀
舗
設
設
翻
難
　

●情 報科 学センター 和 泉(現 在)

学外 ホーム ペー ジの 参 照 、

① レベル2利 用 資 格認 証 プログラム 利用

電 子 メール 用 のlbと パス ワー ドを1、

入 力 して照 合され る
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(4)ベ イジアン フィル タリングを用 いたSPAMメ ール 対策 について
服部 博之(明 治大学情報システム事務部情報システム管理課)

Baye$janFilteringを 用 い た

Spam対 策

服 部 裕 之

肋 ∂t@∫5C.了ηeび ∂仁」ρ

・spamだ らけめ朝

・綱 捧は誤 審■壁 濃 口ぴ 弓1
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.¢ 法 子 ～叉 ㌔
縛碇 セ宕否ヤ.・1)"amuvt言 毒u墨P拶.

本 日めメニュー.

ospamを 排 除 する方 法 は?

o今 、注 目の 「BayesianFiltering」 とは?

o使 いもの になるのか?.

oGraceMaOか らの 利用 は可 能 か?

sPaniの 排除芳法 spam対 策技術

音部琵ぽ
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BayesianFilteringの 評 価

o使 い 物 にな るの か?

●判別精度 はどのくらいあるのか?

●何遍くらいのメールを学習すれ ばよいのか?
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(5)情 報実習室利用状況表示シズテムについて

町田 富夫(明 治大学情報 システム事務部生田システム課)ピ

PC教 室・実習室の利用状況

表示システムについて

2003.12.2Q

情 報技 術 研究 会

生田システム課

町田富夫

●● ⑫ ◎ ●

e②8章:
9⑮ ξそ'・

内容

●利 用 状 況表 示 システム とは

・システム構 成 ・仕 組 み

・ 開発 ツー ル

利用状況表示システムとは

・情 報処 理 実 習室 ・教室 パ ソコンの 利 用 状 況を表

示 するシステム

・学生に空いているパソコンを見つけやすくするため

・液晶ディスプレイを、生田中央校舎5階 エレベータホー

ルの壁面に設置

・パソコンが使用中か空いているかを色分けで表示

●Webベ ー スのシステム

利用状況表示例
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スケンユールフナイル

実習室 ・教室の使用予定を定義したファイル

のファイルよリ、現時点で部屋がクローズか
オープンかを知る。

HTMLテ ン プ レー…:・トファイ ル

●CGIプPグ ラムは、、HTMLテ ンプレートファイル

を読み込み、必要な書き換えをして出力する。

〈テンプレート〉

匝

開発ツール

・PC台 数が多い⇒Web画 面デザインがたいへん

にデザイン変更 が必要
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・ 部屋のレイアウト変 更やPCの 増減、設置場所 変更の度

◆HTMLテ ン プ レー トファ イル 作 成 の た め の ツ ー ル を 用 意

●ExcelVBAで 作成

・Exce|シ ー トに画 面 デ ザ インを記 述',

・ シー トの 言己述 を元1:HTMLテ ンプレー トファイル を生 成 す るマク

ロを用 意 〈な雌逗dか>

EXted二よる●室PCシステム資料を流用できる

・ここでのシートを罰のところでも貴社として使える

ツールの使い方

・ 画面 の 構 成要 素 を用 意 す

る
・ 画像ファイル

●SayOUtシ ート など

・mainシ ー トの作 成

.マ クロmkh㎞1を 実 行

●main.htmlと いうファイル が

生 成 され る
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mainシ ー ト
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・画面構成要素の配置を記述
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HTMLシ ー ト

・m白inシ]ト め記 述 にしたが っ'(iHTMLタ グを その まま

埋 め込 む 『・.

この シ ス テ ム の 移 植 条 件

●教室・実習室Pcは 、windows2000以 上

ら『ログを採るのがログオン/ロ グオフスクリプトにより容

易なので

●教室・実習室でのPC配 置に直線的な規則性が

あること

・HTMLで はくTABLE>1:よりレイアウトしているため

終 わ り に

サ ー バ の 負 荷 状 況 な ど

サ ー バ

●FuiitsuPRIMERGYES320
'Pe巾um珂1 .26GbzXl256MB

・ 生田分室システムのドメインコントローラ

Q画 面 め 更 新r⇒クライア ントプ ル 方 式

..fO秒 間隔 で更新

● タスクマネ ー ジャで観 測 してい ると、

●画面更 新時にピークで10～12%程 度


