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ICT支援員によるサービスデスク＆FAQサイト活用
～ ICT支援員が学校現場で活躍いただくために ～

2023年11月16日

日本電気株式会社

文教・科学ソリューション統括部

第3回北海道GIGAスクール推進協議会
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ICT支援員の現状と課題 ～2021年度文科省調査研究より～

●文科省「ICT支援員の配置促進に関する調査研究」 ICT支援員の配置状況と支援事例等リーフレットより
https://www.mext.go.jp/content/20210408-mxt_jogai01-000014079_001.pdf

●文科省「ICT支援員の配置促進に関する調査研究」 アンケート調査及びクイックヒアリング結果より
https://www.mext.go.jp/content/20210412-mxt_jogai01-000014079_001.pdf

 ICT活用促進において、機器・ソフト、ICT活用提案、障害対応などのサポートは不可欠

ですが、ICT支援員の配置は全国約4割と留まっており、より一層の支援が必要です。
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道立学校での問題解決「GIGAトラブル相談センター」活用

GIGAトラブル相談センター学校（教員・事務職員）

お問い合わせ

北海道教育庁

情報共有

検索・確認

解決策案内

①サービスデスク活用

②FAQサイト活用

収集

活用精査

蓄積 日々のコールセンターの
問い合わせ内容を収集し、
精査したものをFAQサイト
に蓄積し活用

065058
四角形
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本日のご紹介事項

①サービスデスク活用～情報提供のポイント～

 トラブル発生時、学校（又はICT支援員）がサービスデスクへ

提供する情報として意識するとよいポイント

②FAQサイト活用～蓄積情報の共有と活用～

 トラブル解決のための情報蓄積先として「FAQサイト」の運用
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本日のご紹介事項ポイント①

①サービスデスク活用～情報提供のポイント～

 トラブル発生時、学校（又はICT支援員）がサービスデスクへ

提供する情報として意識するとよいポイント

②FAQサイト活用～蓄積情報の共有と活用～

 トラブル解決のための情報蓄積先として「FAQサイト」の運用
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①サービスデスク活用 ～情報提供のポイント～

円滑な問題解決のために、目指す流れ

サービスデスクから、
適切な対応のアドバイス等が可能

 端末の再起動

 キャッシュ、Cookieの削除

 アカウントのログアウト・再ログイン

 Chromebookの場合、ローカルプロファイル

削除・再ログイン

 端末・アプリのアップデート

 アプリのアンインストール・再インストール

 別端末・別アカウントでの実施

（同環境の別端末・別の機種・別環境の端末）

学校（教職員・ICT支援員）からの
適切な情報提供

 事象の明確な状況（エラー表示のスクリーン

ショット・どういった操作で事象が発生するか）

 特定の端末か、複数の端末か、全台か

 事象の発生する端末としない端末の違い

（アカウント）

 端末・アプリのバージョン・アカウント情報

 管理されている端末の場合、端末の管理番号

やシリアル番号

 対応した内容
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提供すべき情報 備考

 どんな操作ができないか 機能によっては、対応している機種やバージョンが

限られている場合や、制限されている場合があり

ます。

不具合により、利用できない場合、修正を待ち、

アップデートを実施する必要があります。

同じ設定の別端末で問題ない場合、特定の端末

に依存している可能性が高く、再起動等で改善し

ない場合、初期化・修理の必要があります。

 特定の端末か
●機種やOS毎に、すべての端末の場合
仕様確認：機種により、利用できない
不具合確認：バージョンにより、利用できない
制限の確認

●特定の端末の場合
OSバージョン確認：仕様・不具合の確認
再起動
放電作業
初期化
修理

ケース① 端末動作不良時のお問い合わせ（電源が入らない、OS動作不良など）

①サービスデスク活用 ～情報提供のポイント～
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①サービスデスク活用 ～情報提供のポイント～

ケース① 端末動作不良時のお問い合わせ（事例）

Chromebook端末において、下記の2点の故障事例をご紹介します

事例１ ： キーボード故障 事例２ ： Chromebookの充電ができない

キー入力で意図した
文字が入力されない

充電ができない・どのような場面で入力しているか
・別端末で同様の操作をしたときに同じ現象が発生するか

・別端末で充電できているACアダプタを利用し、同事象が
発生するか（LEDランプ確認）
・別コンセントに挿して同事象が発生するか

・別端末で

ACアダプタ差したときに同じ現象が発生するか
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ケース② アプリケーション動作不良時のお問い合わせ

①サービスデスク活用 ～情報提供のポイント～

提供すべき情報 備考

 どんな操作ができないか アプリケーションによって、対応しているOS・バージョン

が限られている場合や、Web版もしくはアプリ版のみ対

応や、制限されている場合があります。

同じ設定の別端末・アカウントでは問題ない場合、アプ

リ・端末の再起動、アカウントの再ログイン、アプリケー

ションの再インストールを実施してください。

 特定の端末か、特定のアカウントか
●全台 全アカウントの場合
全台：アプリケーションの不具合・制限の確認
全アカウント：制限の確認

●機種毎、又はアカウントの種類毎の場合
機種毎：対応機種・制限の確認
アカウントの種類毎：制限項目の確認

●特定の端末 特定のアカウントの場合
対応機種・バージョン確認
キャッシュ・Cookieのクリア試行状況
アプリの再起動試行状況
端末からアカウントを削除・再ログイン試行状況
端末の再起動試行状況
アプリケーションの再インストール試行状況
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①サービスデスク活用 ～情報提供のポイント～

ケース② アプリケーション動作不良時のお問い合わせ（事例）

 iPadのGoogleドライブでのアクセス不良やClassroomアプリ起動時の強制終了など、

動作不良が発生し、ソフトウェアアップデートによる対応で改善した経緯があります。

事例 ： Googleアプリケーション不具合時のキャプチャ画面

・他の端末でも同じような事象が発生しているか
・発生時の画面はどのような状況だったのか、画面キャプチャを展開いただき、Googleへエスカレーション
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ケース③ ネットワーク接続不良時のお問い合わせ

①サービスデスク活用 ～情報提供のポイント～

提供すべき情報 備考

 どのような事象か 障害範囲により、原因のネットワーク機器は異なります

•特定の教室：無線AP

•フロアや別棟：フロアスイッチ

•全体：サーバ等

Wi-Fiの規格は５GHzであるが、端末は2.4GHzのみ対

応の場合があります

特定の端末である場合、ネットワークの設定の誤り、

LANケーブルの断線等が可能性があります

 特定の端末か
●全台の場合
障害範囲の確認（特定の教室か、別フロアや別棟か、全体か）
障害範囲に対応するネットワーク機器のランプ確認、再起動

●複数(機種による場合)の場合
仕様確認無線規格に合っているか
OSのバージョンによる不具合

●特定の端末の場合
仕様確認、設定確認
Wi-Fi・ケーブルの再接続や別のケーブルの接続の試行状況
端末再起動試行状況
ネットワーク設定の再設定試行状況
初期化試行状況
端末の修理の有無
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①サービスデスク活用 ～情報提供のポイント～

ケース③ ネットワーク障害時のお問い合わせ（校内設置図）

校内の障害範囲を確認し、どの機器に問題がありそうかを切り分けていきます。
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本日のご紹介事項ポイント②

①サービスデスク活用～情報提供のポイント～

 トラブル発生時、学校（又はICT支援員）がサービスデスクへ

提供する情報として意識するとよいポイント

②FAQサイト活用～蓄積情報の共有と活用～

 トラブル解決のための情報蓄積先として「FAQサイト」の運用
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②FAQサイト活用 ～蓄積情報の共有と活用～

サービスデスクのお問い合わせ内容を収集・精査・蓄積し、FAQサイトに集約することで、

様々な事象の解決策を効率的に共有することが可能です。

 ICT支援員のスキルアップのための情報収集にも活用いただけます。

FAQサイト活用 ～北海道教育庁様事例～

GIGAトラブル相談センターポータルサイト FAQサイト情報・機能の特長

①FAQ検索

②リンク集

③お問い合わせトップ10

065058
四角形
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②FAQサイト活用 ～蓄積情報の共有と活用～

特長① FAQ検索

キーワードの検索、カテゴリ毎でFAQを探すことが可能です。

065058
四角形

065058
四角形
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②FAQサイト活用 ～蓄積情報の共有と活用～

特長② リンク集

端末別お助けサイト、ソフトウェアお助けサイト、障害情報確認サイトにおいて、

ICT活用に関連するリンク集をまとめています。
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②FAQサイト活用 ～蓄積情報の共有と活用～

特長③ お問い合わせトップ１０

GIGAトラブル相談センターへのお問い合わせランキングをFAQトップページに掲載して

おり、月に2回更新しております。




