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１．はじめに

　企業情報システムとしてイントラネットの構築・

運用が本格化するのに伴い、システムの運用に

必 要となる総コスト TCO(Total Cost of

Ownership)の削減が大きな課題となっている。

TCO を構成する主なものの一つにエンドユーザ

に関する運用コスト（エンドユーザが本来行うべ

き業務が中断された時間に相当する人件費。以

下、エンドユーザ運用コスト）があり、エンドユーザ

の間で発生するサポートに要するコストがその代

表的なものである。エンドユーザ運用コストの削

減には、クライアントマシンのソフトウェア環境の

管理を行うデスクトップ管理ツールや業務システ

ムの運用管理ツール等を用いた、システム管理

者による運用管理の徹底だけでは限界があり、

エンドユーザ自身による問題の解決が重要であ

る。すなわち、ソフトウェア／ハードウェアの操作

方法がわからない、障害が発生した等の問題に

遭遇した場合、できるかぎりエンドユーザ自身が

（同僚に頼らずに）問題を解決できるようになるこ

とが望ましい。

　一方、家庭においてコンピュータユーザが問題

に遭遇した場合、ユーザ自身が問題解決に必要

となる情報の収集や障害復旧の作業を行わなけ

ればならない場合が多い。近年のコンピュータユ

ーザの増加、インターネットの普及に伴い、ユー

ザ自身による問題の解決を支援する、より効率

的なユーザサポートサービスを提供することが求

められている。

筆者らは、エンドユーザ自身による問題解決を

支援するシステムとして、クライアントマシンの障

害の診断及び修復機能を持つヘルプデスクシ

ステムの開発を進めている。本システムはエンド

ユーザに対して、問題解決に必要となる情報の

検索の支援に加え、障害の診断及び修復機能

により、障害の修復作業の支援も行うことを可能

とする。さらに、情報検索から障害修復にいたる

一連の作業を既存の Web ブラウザを使って行う

ことを可能とする（使い慣れた操作インタフェー

スを提供）。また、一連の処理を安全に動作させる

セキュリティ機能も提供する。

本システムにより、イントラネットにおけるより一

層のTCO削減と、インターネット経由でのユーザ

サポートサービスの拡充及びユーザサポートサ

ービス全体の効率化を達成することが目標であ

る。

　本稿では、筆者らが開発中のシステムの概要

について解説する。

２．設計の基本方針

本システムの設計にあたり、以下の点を基本的

な方針とした。

(1) ヘルプデスクシステム

エンドユーザが問題の解決に必要な情報を検

索できるようにする。症状等から障害の原因及

び修復方法を絞り込むためにも使用する。

(2) クライアントマシンの障害の診断と修復

障害の診断と修復機能を実現するため、ク

ライアントマシン環境の情報の取得及び変

更を可能とする。

(3) 一連の処理の連結

情報検索から障害修復までの処理をシステム

切り替え等のない連続した操作で行えるように

する。

(4) Webシステムとの連携

Web ブラウザのユーザインタフェースでの操作

を可能とする。

(5) セキュリティの保持

サーバ／サービス／クライアントの認証、データ

の暗号化によりセキュリティを保持する。
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図１　システム構成
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３．システム構成と処理の流れ

　本システムの構成を図1に示す。本システムは

Webサーバ、Webブラウザ、Webサーバと連携し

て動作するサーバモジュール、Webブラウザと連

携して動作するクライアントモジュールから構成

され、ユーザはWeb ブラウザのインタフェースで

一連の操作を行う。

　ユーザが質問受付の Web ページにおいて障

害の症状を入力すると、該当する可能性のある

障害が事例検索エンジンによりリストアップされ

る。リストから障害の候補を選択すると、障害診

断・修復エンジンとクライアントモジュールにより、

ユーザの PC にその障害事例が該当するかどう

かのチェックが行われ、該当する場合、障害修復

に必要なモジュールがクライアントマシンにダウ

ンロードされ、障害の修復処理が行われる。

４．実装

　サーバモジュールはUNIX 上で、クライアントモ

ジュールはWindows 95 上で稼働している。サー

バモジュールの質問受付・結果表示を行うコン

ポーネントは CGI プログラムとして実装されてお

り、事例検索エンジンには東芝社内で稼働中の

知識情報共有システム[1]のエンジンを使用した。

セキュリティの保持については、ソフトパーク[2]

のコアコンポーネントである認証システム

SPAgent(Software Providing Agent)の機能を応

用した。クライアントモジュールは、クライアントマ

シン上で動作するHTTPプロキシとして実装され

ている。

　現在、いくつかのアプリケーションについて、ア

プリケーションが正常に動作するのに必要なファ

イルの欠落やバージョン違いの修復、既知のバ

グの修復、アップデート等といった処理が正常に

動作することを確認している。

５．まとめ

　クライアントPCの障害の診断及び修復機能を

持つヘルプデスクシステムの概要について述べ

た。今後は、以下の項目について検討を行って

いく予定である。

・ 障害の診断・修復に関する知識を効率よく記

述・蓄積するための記述言語

・ より多くのパターンの障害への対応

・ クライアントマシンの状態情報を利用した障害

の原因の絞り込み
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