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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
今日は、「情報システム」について考えましょう。



情報システムの構成要素

狭義
コンピュータ、専用ソフトウェア、ネッ
トワーク基盤、端末

広義
関連システム、利用者、運用体制、関連
規則を含む
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
情報システムとは、様々な情報を扱うシステムです。その構成要素は、非常に多岐にわたります。狭い意味で、情報システムの構成要素は、使用するハードウェアとしてのコンピュータ、サービスを提供するための様々なソフトウェア、コンピュータを繋ぐネットワーク、そしてサービスを利用する端末です。インターネット上にある様々な情報システムの中には、多数の利用者に24時間サービスを提供するために、多数のコンピュータで構成しているものもあります。システムを多数の地点に分散し、その間を専用のネットワークで結ぶものもあるでしょう。端末も、利用者向けだけでなく、管理用の端末も必要でしょう。情報システムには、広い意味では、もっと様々なものを含んでいます。例えばオンラインショッピングシステムでは、利用者管理をするシステム、在庫管理をするシステム、商品発注のシステムなど、他のシステムが多数連携しています。もちろん、利用者や管理者を考えないシステムはありませんから、利用者や管理者を情報システムの一部と捉えることもあります。情報システムを運用するための体制、運用規則なども情報システムの要素と考えることもあります。



狭義の情報システム

情報システム3

コンピュータシステム
ハードウェア・OS

アプリケーション

ネットワーク

業務

専用端末

関連システム

利用者

管理者

運用体制

関連規則

プレゼンター
プレゼンテーションのノート
先ほどの説明を図にしたものです。狭い意味での情報システムの外側に広い意味での情報システムがあります。



重要：広義の情報システム

情報システムは手段に過ぎない
業務の一部、目的に即しているか

正しく位置付けられているか
運用体制、手順、規則

人的コストは見えにくい
日常運用と非常時の体制

ライフサイクルの意識
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
皆さんのうちのほとんどの人は、将来、情報システムの開発や運用に携わることはないでしょう。しかし、ほとんど皆さんが、情報システムを利用する側でしょう。情報システムは、ほとんどすべての業種の業務に入り込んでいます。そのため、皆さんのなかの少なく無い人が、情報システムの調達側に関わるでしょう。その時に、ぜひ、覚えておいてほしいことがあります。それは、情報システムは、手段に過ぎないということです。情報システムは、組織の業務の一部にすぎません。導入の目的の即しているかは、常に考えておく必要があります。つまり、組織の中の運用体制、組織業務の手順や規則のなかに、適切に位置付けておく必要があります。場合によっては、それまでの手順や規則を変える必要もあります。例えば、オンライン申請を考えましょう。それまでの手順では、申請用紙に自署または捺印して、郵便で送っていたとしましょう。「自署または捺印」の部分を変えない場合には、オンラインで受け取った内容を印刷し、申請者に郵送して、「自署または捺印」して送り返してもらうことになります。手間が増えるだけです。情報システムを導入すると、ハードウェアやソフトウェアの費用は見えるのですが、運用する人件費を見落としてしまうことが多くあります。運用の人件費には、日常的な運転を行うために必要なものと、障害や大規模更新などの際に必要となる非常時の人件費が必要となります。もう一つ、ライフサイクルという考えも重要です。ハードウェアやソフトウェアは、古くなると更新が必要です。また、関連するシステム、体制、法律なども変わっていきますから、それに対応する必要もあります。



情報システムのライフサイクル
計画・仕様策定

利用者側業務担当
システム担当

システム開発・構築

ソフトウェア開発者
システム技術者

システム運用保守

フィールドサービス
システム技術者

更新計画

利用者側業務担当
システム担当
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はじめ

プレゼンター
プレゼンテーションのノート
この図は、情報システムのライフサイクルを大まかに表しています。一番最初は、計画や仕様策定を行います。これは、利用者側とシステム担当の共同作業です。仕様が定まると、システム開発・構築が始まります。これは情報システムの専門家の仕事です。プログラム等を実際に書くソフトウェア技術者、それらを組み合わせてシステムに組み上げるシステム技術者が担当します。完成したシステムを、利用者に提供します。大きな情報システムは、利用者に提供した後も、運用保守として利用者の支援を行います。利用者側の状況を把握するフィールドサービス担当者とシステム技術者が支援します。5年から10年ほどで、ハードウェアやソフトウェアを更新する必要が出てきます。システムを使っていて、大きく変更が必要な箇所も出てくるでしょう。そこで、利用者側とシステム担当者が更新する必要があるのか、改善ポイントは何かなどを検討します。もちろん、廃棄するという選択肢もあります。更新するべきという結論がでて、更新するための予算等が確保できたら、次の計画・策定への進みます。



運用コストとライフサイクル

日常的運用コスト
データ更新、バックアップ、利用者支援

アップデート
セキュリティアップ
ハードウェア、ソフトウェア

障害対応
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
情報システムは、動き始めると、日々、運用コストがかかっています。皆さんが使っているスマートフォンでも、アプリケーションの更新が時々走っていますね。Windowsでは、月に1度、Windows Updateをする必要があります。業務で使用している情報システムでは、データの更新、データのバックアップ、利用者支援も必要となります。利用者支援も、サービスを受ける側の利用者への対応だけでなく、サービスを提供する側への支援も必要です。例えば、オンラインショップでは、買い物をする利用者へのヘルプデスクのほかに、サービス提供側の職員のヘルプデスクが必要となります。人事異動の季節には、職員研修も必要です。業務用の情報システムは、非常に多数のソフトウェアを擁しています。それらの更新も必要です。情報システム固有のアプリケーションは、他のアプリケーションの更新の影響を受けて正しく動作しなくなるリスクがあります。動作検証も必要です。ハードウェアは、壊れるリスクがあります。特に、大規模情報システムは、多数のハードウェア部品を擁しているために、部分的に壊れることがあります。思わぬソフトウェアの間違いに当たることもあります。



組織（企業）の情報システム

データ処理：日々の業務の電算化
会計、経理、人事給与、在庫管理
大量データの自動処理

製造業の機械制御
意思決定支援システム

経営層の意思決定支援
データ分析

ワークフロー・グループウェア
業務フローのオンライン化
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
企業では、どんな情報システムを使っているのでしょうか。少し、見ていきましょう。比較的古くからあるのが、日々の業務のコンピュータ処理のためのシステムです。会計、経理、人事、給与、在庫管理など、大量のデータを処理する必要のある業務です。製造業が利用している機械類の多くが、コンピュータ制御になっています。大きな企業では、経営の意思決定を支援するために、企業の様々な資源や業績の状況を集約し、分析するツールが導入されています。日常的な業務、例えば連絡、書類の決裁などを支援するシステムもあります。



経営を支援する情報システム

経営意思決定
商品やサービスの決定
資源（人、モノ、カネなど）の配分
取引先の選択
投資先の選択
。。。

データに基づく決定が重要
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
経営を支援する情報システムとは、経営層に対して、自社の人やモノ、資金などの状況、競合他社の状況をデータとして提供し、経営判断を支援するシステムのことです。現代の企業経営では、データに基づく経営判断が重要となっています。



経営意思決定支援システム

Dashboard：経営に関わる情報の提示
機能
売り上げ、損益、財務、人員配置、在庫
競合他社の状況
市場動向

分析機能：データサイエンス
シミュレーション機能
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
そのため、ダッシュボードという経営判断に使う様々な状況をグラフなどを使って表示する必要があります。それらは、一つの指標の時間変化を示すだけでなく、複数の指標の相関なども分析する機能が必要です。さらに、株価、人口などの予想を使ってシミュレーション機能が必要です。



顧客関係管理：CRM (Customer 
Relationship Management)

顧客の属性：氏名、住所、年齢、性別
など

購入履歴、支払い履歴
オンラインショップでの利用

おすすめ商品
ファストフード、コンビニエンススト
ア
地域、時間帯に応じた商品配置
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
企業にとっては、顧客との関係の管理も非常に大事です。一般消費者相手の企業だけでなく、企業相手の企業においても大事です。そのためのシステムをCRMシステムと呼びます。CRMシステムは、顧客の属性、購入履歴、支払い履歴ばかりでなく、クレームとその対応なども記録します。このような情報を分析することで、例えばオンラインショップではお勧め商品を提示するなどのサービスを行っています。ファストフード店やコンビニエンスストアでは、個々の顧客情報だけでなく売り上げ情報も使いながら、地域や時間帯の応じた商品を配置しています。



CTI (Computer Telephony 
Integration)

CRMと顧客センター（電話など）との
連携

商品・サービスへの苦情、問い合わせ、
評価

CRMを参照しながらの対応
対応記録
AIの活用
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
CTIは、顧客からの電話、メール、Webからの問い合わせなどを管理するシステムです。ここで得られた情報は、CRMに蓄積するとともに、サービスや商品の改善に活かしています。最近では、AIを使った対応にも生かしています。



企業内システム：資源管理

人事、給与、勤怠、生産、在庫、財務、
調達、物品

ERP (Enterprise Resource Planning) 
system
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
企業内には、様々な資源があります。ヒト、モノ、お金などです。これを管理するシステムがあります。



企業内システム：group-ware：
社内ポータル
組織内のコミュニケーション・業務フ
ロー管理ツール
メール、チャット
スケジュール、ファイル共有、ToDo管理
workflow
knowledge management
研修
会議

Office365の例
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
組織内のコミュニケーションや仕事の流れをICT技術を用いて効率化する取り組みが進んでいます。コミュニケーションでは、従来の電話や電子メールに代わって、チャットツールが使われるようになりつつあります。また、部署のスケジュールやファイル、更に仕事割り当てと進捗管理もICT技術が入ってきています。書類の決裁を電子化するworkflow、仕事のノウハウを蓄積して提供するknowledge managementなども導入されています。会議や研修のオンライン化も急速に進んでいます。佐賀大学では、皆さんが使えるようにOffice365のライセンスを保有しています。メール、予定表、チーム毎のチャット、ファイル共有、オンライン会議などの機能があります。



情報システムの変化
インタフェースの変化

専用機の時代
データ連携ができない
専用アプリが必須

Webアプリケーション化
構成要素の共通化
データ連携可能
Webブラウザで利用
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
情報システムとそのインターフェースは、大きく変化しています。かっての情報システムは、各業務の専用機でした。他の情報システムとの連携も難しく、データ連携が必要な場合には、データを媒体に出して、他のシステムとやり取りしていました。また、アプリケーションも各業務専用に作ったものが多数でした。端末は、もちろん専用の端末であり、業務の専用画面だけを表示していました。その後、情報システムは、汎用的な機材、汎用的なアプリケーションの利用が進みました。21世紀以降の大きな特色は、業務システムのWebアプリケーション化です。ハードウェアやソフトウェアが汎用的なものとなり、データの連携も可能となりました。利用者用のインターフェースがWebとなったことにより、専用の端末も不要となりました。



情報システムの変化
所有から利用へ

On-premises
情報システムを自組織内に持つ

クラウド
情報サービスを借りる
OSやミドルウェアが整備された環境を借りる
自組織のハードウェアを置く場所を借りる

www.cc.saga-u.ac.jpの例
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
近年の情報システムの大きな変化は、クラウド化です。情報システムを自組織に置くことを「オンプレミス」と言います。自組織に置くと、安全なような気がしますね。一方、場所、電気、空調、入退室管理といろいろとコストが必要です。停電対策も必要です。一方、クラウドサービス、つまりインターネットの先にサービスを借りる形の情報システムが急速に普及しています。仮想的なOSを借りる、OSの上に例えばWebサーバが載ったものを借りる、さらにO365のようにサービスとなったものを借りるなど、様々な形態があります。また、ハードウェアの置き場所を借りるという形態もあります。例えば、本学の総合情報基盤センターのホームページは、クラウドサービスを借りています。

http://www.cc.saga-u.ac.jp/


オフィスの変化

一人一台のPC
情報のデジタル化
paperless化とデジタルでの共有

机の上に書類を積まない！
PCからシンクライアントへ

どの端末を使っても自分の環境
BYOD (Bring Your Own Device)
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
ICT技術によって、企業オフィスの姿も大きく変化しています。今では、職員一人一人にPCがあるのは当たり前です。様々な業務を情報システム上で実施するため、紙を使わない取組も進んでいます。こうした取組の先に、机の上のPCをシンクライアントというディスクを持たないものに変化させることで、情報セキュリティのレベルを高めるとともに、どの席に座っても自分の画面を見ることができる環境も出来ています。大学のような教育機関では、PCのある教室を整備する代わりに、学生が自らの端末を持ち込むBYODを推進するところも増えています。



どの席に座っても同じでは？

プロジェクトを進めている仲間が集
まって座った方が効率的では？

フリーアドレスオフィス
総務省行政管理局
ネットワンシステムズ

テレワーク
佐賀県

コワーキングスペース
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働き方の変化

プレゼンター
プレゼンテーションのノート
どの端末でも自分の画面が見え、仕事に必要な情報は組織内のオンラインにあるならば、どの席に座っても同じじゃないか、という発想が出てきます。プロジェクトの仲間が集まるように座ったり、相談が必要な仲間と隣に座ったり、一人で書類を作るので集中できる席に座ったりして、仕事を進める環境です。組織内に「自分の席」を作らないオフィスを「フリーアドレスオフィス」と言います。また、出先で仕事をした後にオフィスに戻らず日報を書いたり、災害やパンデミックに際して自宅勤務ができる環境を整備する組織も増えています。テレワークを実施している人や個人業主の人にインターネット接続を提供するコワーキングスペースも広がっています。

http://www.soumu.go.jp/menu_news/s-news/01gyokan05_02000036.html
http://www.atmarkit.co.jp/ait/articles/1305/16/news095.html
http://www.cisco.com/c/ja_jp/solutions/collaboration/case-studies/1058-saga-cs.html


大学の情報システム

教学関連
教務、就職、図書館、研究業績

組織業務
人事・給与、財務会計、施設管理

基盤システム
ネットワーク、認証、データ連携

広報、分析
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
大学にも様々な情報システムが動いています。



例：佐賀大学統合認証システム
学生情報の流れ
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統合認証システム

教務システム
学籍管理

入試システム
図書館システム

学生証発行

入学者データ

学籍番号
図書館利用者番号

認証情報
演習室

無線LAN

ラーニングポート
フォリオなど

プレゼンター
プレゼンテーションのノート
佐賀大学の統合認証システムについて、少し詳しく見ていきましょう。統合認証システムは、佐賀大学に属する学生、教職員等の情報を集中管理し、認証だけでなく、様々な情報システムに人に関する情報を流通させるシステムです。学生の皆さんの情報は、入試システムから教務システムへと4月のはじめに登録します。この情報は、統合認証システムを通じて、図書館の利用者番号を紐づき、学生証発行に伝播します。また、ラーニングポートフォリオなどのシステムにも利用者登録を行います。総合情報基盤センターや図書館にある端末にも利用者登録を行います。無線LANの認証も統合認証システムが管理しています。



例：佐賀大学統合認証システム
学内システムの中心

学内の多数のシステムに人の情報を渡す
学生：学籍番号、センターID、図書館ID

教職員：職員番号、センターID、図書館ID、
研究者番号

シングルサインオン機能
図書館の例

外部（学認）との情報連携
オンラインジャーナルの例
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
このように、統合認証システムがあるおかげで、様々な情報システムを一つのIDで利用できるようにしています。まさに、統合認証システムは、佐賀大学の情報システムの中心です。



情報技術は生かされているか

業務の仕方は変わったか
情報技術を活用する業務と紙の業務は違
うはず

単純な情報技術導入はコスト増要因
情報システム導入コスト
非常に深いカスタマイズのコスト
非情報化フローとの共存のコスト

21

プレゼンター
プレゼンテーションのノート
初めにお話ししたように、情報システムは、業務のための手段です。情報技術を使うことが目的ではなく、情報技術を使って業務を変えることが目的です。従って、従来から紙で行ってきた業務をそのままコンピュータに載せると、かえってコスト増となることがあります。少なくとも情報システムを導入するには大きなコストがかかっています。今までの紙の業務を情報システムに載せようとすると、非常に沢山のカスタマイズ、つまり標準的なアプリケーションを自組織の業務に合わせる工数がかかります。このカスタマイズは、後の保守コストを大きくします。更に、情報システム化が中途半端で、元の紙の業務フローが共存すると、コストは増える一方です。なんのための情報システム導入だったかを反省しなければいけません。



業務フローと改善

従来の業務をコンピュータで行うのは、
却って非効率になる恐れ

業務のフローの明確化
不要な箇所はないか：単なる習慣？
情報技術を使って簡素化できるか
情報技術があれば不要ではないか
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
情報システムど導入するためには、業務フローの改善を同時に起こオなわなければなりません。前のシートで説明したように、従来の業務フローを単にコンピュータに載せると、非常に大きなコスト増となることがあります。業務の情報システム化のためには、業務を明確にし、不要な部分、冗長な部分、情報技術を使えば不要となる部分を明確にする必要があります。



業務改善例
履修登録
履修カードを教務と担当教員へ
エクセルで履修者名簿を作成
学生向け履修簿作成

時間と人件費の無駄

システム化で大幅に効率化
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
業務改革の例として、履修登録と成績登録について見てみましょう。佐賀大学に限らず、多くの大学では履修登録に大きなコストを払っていました。毎学期、学生は履修カードという用紙を多数受け取ります。そのカードに、氏名、学籍番号、科目名、担当教員名を書いて、担当教員と教務課に提出します。教員はそのカードを使ってしばらくは出席確認をします。一方で、教務課は、そのカードから教務課だけが使うシステムに入力し、履修者名簿を作るとともに、学生一人一人の履修簿も作成していました。履修者名簿を印刷して、紙で教員へ送ると、教員は、また別にエクセルファイルを作り、出席管理や成績管理をしていました。いま、考えると頭が痛くなります。途中に何度も電子化しているのに、それを使えていないのです。いまは、Webから履修登録ができます。システム化しているので、履修できる講義の制限もできますし、同じコマに複数登録できないようになっています。教員からは、履修状況がすぐにわかりますし、履修者名簿をエクセル形式でダウンロードできます。すごく効率化できました。



業務改善例
成績登録
紙の報告様式に手書き

外注してタイプ
教員は捺印して完了

時間と人件費の無駄

システム化で大幅に効率化
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プレゼンター
プレゼンテーションのノート
以前から、教員はエクセルで成績をつけています。しかし、成績を報告するためには、教務の指定する様式に書き写して提出していました。受け取った教務課は、それをタイプしなおし、印刷して、教員に確認を求めてきました。それに教員が捺印して返します。これも、すごい非効率ですね。いまは、エクセルシートをアップロードして、「確認」ボタンを押すだけです。すごく効率的になりました。いずれの場合も、システム化に当たって、手順が変更となっているところが重要です。
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