
1. はじめに 

 様々な機器やネットワークから構成されるシス

テムを継続的に維持するために，システムの監視が

行われている． 

 システムを構築しこれによってサービスを提供

する事業者は，システムの監視を安価で効率的に行

うため，監視業務をアウトソーシングすることは少

なくない． 

 アウトソーシングの受け皿として，監視をサービ

スとして提供する事業者は，集中的に監視を行う設

備を有し，監視員を用意して24時間365日の監視を

実施する[1]． 

 監視サービスの事業者は，複数の顧客に対しサー

ビスを提供するとともに，監視業務の合理化を進め

ることで，自らの生産性を向上させて競争力のある

サービス料金を実現する．その合理化の一つの方法

として監視の自動化がある． 

 本稿では，自動化を進めることによる監視員に発

生する課題と解決策案の提案を行う． 

2. 監視対象と監視のオペレーション 

2.1 監視サービスの構造 
 監視サービスは，監視対象にプローブを設け，こ

れを監視センタに集約する．監視対象の状態が変化

すると，このプローブによってメッセージが監視セ

ンタに通知される．監視センタの監視員は，予め決

められた手順書に従って，メッセージに沿った対応

を実施する(図1参照)． 

図 1 監視対象と監視員 

 

2.2 メッセージの分類 
 プローブからのメッセージは，例えばITIL v3に

よると，「例外」，「警告」，「情報」の3つに分

類される[2]．この分類はメッセージの内容で自明で

あるか，あるいは手順書の定義に沿って行える． 

 「例外」は，システムが提供するサービスに影響

のある機器の故障や機器内のソフトウエアの異常

終了等であり，これらは手順書に沿った回復が図ら

れる．例えば，機器の故障は，交換の指示が監視員

から機器業者に対して行われ，ソフトウエアの異常

終了は，その再起動が監視員によって行われる． 

 「警告」は，放置するとサービスに影響が出る可

能性のあるエラーやリソース消費の閾値越えの事

象を伝えるもので，手順書に沿ったオペレーション

によってシステムの状態の改善を行う． 

 「情報」は，サービスには影響のないシステムの

状態変化を伝えるもので，監視員は変化があったこ

との記録などを行う． 

 

2.3 オペレーションの難易度 

 監視員は手順書に沿ってプローブからのメッセ

ージに対応するため，メッセージによって難易度に

差異はないはずである．しかし，予め全ての事象や

組合せを想定した手順書を用意することは不可能

で，暗黙的なメッセージの解釈とオペレーションが

監視員に期待されていることも少なくない． 

 監視員が手順書に記載されていないメッセージ

に対する処置を，システムを構築した者に照会した

り，システムを構成するネットワークの提供者に照

会したりすることが発生する．照会先はどこが適切

であるか，システムの構成等を理解して，探し出す

こととなり，これが難易度の差異となる． 

 難易度は，難しいものほど発生頻度は低い．ある

監視システムの半年間に処理したメッセージ1.5万

件について，オペレーションの難易度を，処理に要

した時間に沿って低から高に5段階に分類すると，

それぞれの発生頻度は，図2のようになった．難易

度は，表1のように設定している。 

図 2 処置の難易度と発生確率 

 

表 1 処理時間と難易度 
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 この難易度は，先に示したメッセージの分類と相

関性は低いと考えられる．サービスの停止を引き起

こした「例外」は，原因箇所が特定しにくいケース

もあるが，構成する機器単体の故障も少なくなく，

この場合のオペレーションについての手順書の記

述は明確である． 

 一方，「警告」や「情報」は，そうしたメッセー

ジが発生することが手順書に網羅的に記述されて

いるとは限らず，オペレーションを決定するまで時

間のかかる難易度の高い事象となることもある． 

3. 監視の自動化 

3.1 監視の自動化の目的 
 監視の自動化は，監視サービスの業務の合理化の

一環として位置づけられる． 

 監視対象のシステムによってサービスを提供す

る事業者に監視サービスを提供するにあたり，発生

するメッセージとオペレーションを定義する手順

書は作成されるため，多くの監視業務の内容は明確

になっている． 

 この手順書の内容を，例えばプログラムによって

自動実行すれば，監視員の手を煩わすことはない．

（図3参照） 

図 3 監視の自動化例 

 

 自動化によって，監視員の同一人員による監視対

象の拡大と，自動化による処置時間の短縮によるサ

ービスレベル向上が図れる． 

 これら効果を目的として監視の自動化は進めら

れている[3]． 

 

3.2 監視の自動化と監視員 
 先に述べたように，全ての事象に対応した網羅的

な手順書は存在しえず，監視員の介在を皆無にする

ことはできない．また，手順書に記載されていても

全て自動的に処置できるとは限らない． 

 その為，オペレーションの難易度の分布の内，図

3で示すように難易度1，2のような容易なものを自

動化することとなる． 

 従って，難易度の高いものが監視員のオペレーシ

ョンとして残る．監視サービスにおいて監視員の存

在は，自動化を進めても不可欠である． 

 

図 3 処置の難易度と自動化の対象 

 

3.3 移動知と監視員 
 移動知では，人と環境との関係を図4のように提

起した[4]．この図の環境に監視対象のシステムを当

てはめて考えてみる． 

 このモデルにおいて監視で扱うメッセージは，2

の「環境」から「知覚」への矢印に相当する．「知」

は，「知覚」からの情報も得て「行動」への矢印3

に作用する． 

 自動化は，矢印2の間に機械を置き，フィルタを

かけることになるため，「知」への矢印3の情報も

希薄になる．従って，自動化が組み込まれた場合の

「知」が自動化前と同等であると考えることはでき

ない．しかも，知覚する環境の変化は難易度の高い

ものばかりである． 

 
図 4 移動知における知の位置付け 
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4. 監視の自動化における課題 

 監視の自動化は，一見合理的に見えるが，次のよ

うな課題がある． 

 

1）対象システムを知覚する機会の減少 

 難易度の高い事象にのみ対応する監視員という

構図が成立するのであろうか？ 

 自動化によって監視員が対応する1システムあた

りのメッセージ数は減少するが，監視員が対象シス

テムを知覚し，知に反映する機会も減少している． 

 これに対応するために，現状より充実した教育を

行う[5]ことを必須とすると運用コストの増加につ

ながってしまう． 

 

2）監視員の能動性 

 自動化前の監視においてもいえることであるが，

システムの監視が監視員にとって受動的である． 

 監視のメカニズム上，プローブが機器の発するメ

ッセージを伝えることとあわせ，定期的に機器の状

態を確認する能動的な監視は行われている．しかし，

これは監視員には見えない． 

 移動知が示す「知覚」から「知」への情報は，行

動が基点となるサイクルの中に位置づけられてお

り，「環境」の変化の「知覚」から始まるサイクル

にでも，同様に機能するものか定かではない． 

 また，オペレーションにおいて，能動的な行為を

伴うほうが人の行動が早くなるという報告[6]があ

るが，こうした知見とは異なる形態となっている． 

5. 解決策の提案 

 監視員の知覚にシステムの状態を与え，且つ，監

視業務に能動性を持たせる方法として図5のモデル

を提案する． 

 このモデルでは，処置が自明な監視対象のシステ

ムからのメッセージは自動的に処理すると伴に，監

視員が自ら，対象の状態を探索する機能を有する． 

 監視対象の変動は自動検出するため，これによっ

て異常の検出精度が向上するということはないが，

例えば，この探索機能によって管制員が巡回点検等

を行うことで，対象を知覚し知に反映する機会を得

て，難易度が高い事象への対応力を維持することが

可能となると考えれられる． 

 また，管制員が能動的に対象を探る行為を業務に

持たせることで，難易度が高い事象に対する対応時

間の短縮も期待できる． 

 

図 5 管制員への能動的業務の付加例 

 

6. 実現のための課題 

 能動的な探索を織り込むことで，監視員の対応力

を維持向上させることを期待しているが，過度の能

動的な行為はストレスの上昇をもたらす．また，自

動化による生産性向上の効果を大きく損なわない

バランスを確保する必要もある． 

 こうしたモデルの特性は自明ではなく，実験的な

環境で試行/評価し，最適値を導出する必要がある． 

7. おわりに 

 監視サービスの合理化の一環で行われるメッセ

ージ処理の自動化は，監視員が対象システムを知覚

する機会を減少させ，監視員の処理能力を低下させ

る恐れがあることを報告した．また，それを解消す

る解決策として巡回点検の様な能動的行為を業務

に取り入れることを提案した． 

 今後は，能動的行為と生産性を適切なバランスで

行うための指標の導出を進めていく予定である． 
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