
コモンサポーターの活動紹介
第12回 オンライン授業情報交換会　2020年6月29日

コモンサポーター業務統括チーム
　中條麟太郎（教養学部2年）
　金子　亮大（総合文化研究科修士1年）
　小松　寬弥（法学部4年）
　竹内　　朗（工学部3年）
　山田　和佳（工学系研究科修士1年）
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コモンサポーター

● チャットサポートの運用を行う学生
● 総勢52名

○ 前期課程生から博士学生まで，全学の12部局から集まっています
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トラブルを解決するために

● チャットサポート
○ 自動応答ロボット
○ 有人チャット（自動応答で解決できない場合）

● よくある質問 (FAQ) https://utelecon.github.io/faq/

● QAフォーラム https://utelecon.github.io/forums/

● メールによるサポート

詳細→ https://utelecon.github.io/supports/
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チャットサポート

● 自動応答と有人チャットでトラブル解決のお手伝い
○ その場で解決できなければ，メールなどの問い合わせ窓口を紹介
○ 自動応答は24時間，有人チャットは平日8:30～18:35

● 東大構成員なら誰でも使えます
● ポータルサイト全ページの右下に表示
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デモンストレーション
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チャットサポートの裏側
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自動応答の設定画面

自動応答の裏側
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自動応答の設定画面（全体の半分くらい） 10



有人チャットの裏側

● 常時3人が待機し，複数人で協力して1つの質問に回答
○ Slackを利用したリアルタイムの情報交換

● 対応事例はコモンサポーター全員に共有
○ 自動応答のアップデート
○ 迅速な対応の実現
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有人チャットの裏側

時にはこんなことも
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有人チャットの裏側

毎週ミーティングを行い，対応の改善に努めています
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これまでの対応事例



これまでの対応事例
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自動応答

授業中に学生をミュートにしたい（教員）

次のような手順で行ってください．



これまでの対応事例
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Zoomアカウントの作り方がわからない（学生）

ポータルサイトのこのページを
参考にしてください．

自動応答



これまでの対応事例
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Officeのダウンロードの仕方がわからない
（学生）

オペレータにおつなぎします．

Officeの利用には，UTokyo Microsoft License
への登録が必要です．



これまでの対応事例

18

共同ホストに授業の録画をしてもらいたい
（教員）

オペレータにおつなぎします．

共同ホストはクラウド録画を確認できません．
代わりに次のような方法をご検討ください．



これまでの対応事例
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授業のURLにアクセスしているが，
ミーティングが開始されない（学生）

オペレータにおつなぎします．

担当教員に連絡するか，「授業入室トラブル
報告フォーム」から報告してください．



これまでの対応事例
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Webexを用いて大規模な研究会を行いたい．
これまでに類似の事例はあるか．（教員）

オペレータにおつなぎします．

いくつかの事例をご紹介します．QAフォーラム
でも相談してみるとよいかもしれません．



これまでの対応事例

21

Zoomのアカウント作成時にエラーが出てしまい
Licensedのアカウントが作れない（学生）

オペレータにおつなぎします．

サポートページのテンプレートに従って，
メールでの問い合わせを行ってください．



ちなみに

● QAフォーラム https://utelecon.github.io/forums/

○ 質問や議論のためのフォーラム
● メールでの問い合わせ

○ 個人情報等を含む質問を受け付ける窓口

必要に応じてチャットサポートから案内を行います
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https://utelecon.github.io/forums/


情報を
ワンストップで

得られる
ポータルサイト
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質問を
ワンストップで
受け付ける
チャットサポート
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質問を
ワンストップで
受け付ける
チャットサポート

● なんでも聞いてください！

● 東大構成員なら誰でも使えます
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質問を
ワンストップで
受け付ける
チャットサポート

● なんでも聞いてください！
○ 「操作方法がわからない」から

「こんなことはできる？」まで

○ チャット形式で迅速にお答えします

○ すぐにお答えできなくても
可能な限りお調べします

○ 必要に応じて適切な窓口にご案内します
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質問を
ワンストップで
受け付ける
チャットサポート

● 東大構成員なら誰でも使えます
○ 学生・教員の方だけでなく

職員や非常勤の方も利用できます

○ 何か困ったことがあったら
気軽にチャットサポートに来てください



27

質問を
ワンストップで
受け付ける
チャットサポート

● なんでも聞いてください！

● 東大構成員なら誰でも使えます

● まずはポータルサイトの右下へ
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チャットサポートでお待ちしています！

https://utelecon.github.io/supports/

https://utelecon.github.io/supports/

