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◆ “とびらを開く一助となるイベントに”
　 ～IW2011に込めた願い～
　今回のテーマは、「とびらの向こうに」。このテーマは、

- 我々の前には開いているトビラも閉じているトビラもある
- 開いているトビラを前にしては、それをくぐり、一歩一歩進ん
でいこう

- 閉じているトビラを前にしては、それを開く勇気を持とう

と、プログラム委員会で考えたものです。このコンセプトの下、
20名のプログラム委員に11名のJPNIC職員を加えた総勢31
名が、このIWの準備を進めてきました。特にIPv4アドレスの在
庫枯渇に向けたIPv6ディプロイメントの問題は、よく“鶏と卵”に
例えられることがありますが、そうした課題にも、「我々が様子
見モードではいけない、とびらは開いていくものだ」という意識
がありました。

　特にこれを体現したプログラムの一つに「ここまで来ている 
IPv6インターネット！」があります。このプログラムは、サービス
やプロダクトなどでIPv6対応を進めている事業者やベンダー
22社に勢ぞろいいただき、各社が導入状況を語ることで、文字
通り、インターネットにおけるIPv6対応の最新動向を総覧し、今
後の展望を議論するというものです。この企画については、プ
ログラム委員会でも実現可能性を案じた議論もありましたが、
担当プログラム委員の尽力により、今回のIWの目玉とも呼ぶべ
きプログラムとなりました。

　その他、今回もインターネットのインフラに関わる話題をベー
スに、バラエティ豊かなプログラムを提供しました。2011年は、
震災という未曾有の体験から、ディザスタリカバリやインター
ネットのBCPの話や、またスマートフォンを意識したWebの見
せ方やセキュリティ、HTML5、仮想化技術などにも話は及びま
した。なお今回は、「チュートリアル」「最新動向セッション」と、
セッションの性格を整理し、プログラムのわかりやすさにつなげ
ました。開催実績としては、有料セッション22、ランチセミナー
2、BoF 6、その他無料セッション7、懇親会と、昨年よりも10
セッション多い、計38セッションとなりました。

◆ 今回の新規取り組み
　また、今回新規に取り組んだことは、主に以下三つです。

（1）Pre Internet Weekを設け、ドメイン名、IPアドレス、DNS
などのインターネット資源管理の基礎について学ぶ時間を
設け、それにより、IW本体への導入とした

（2）四つの併設イベント「第21回JPNIC Open Pol icy 
Meet ing」「第32回ICANN報告会」「Globa l IP 
Business Exchange 2011 Autumn」「OpenID 
Summit Tokyo」を同時に開催した

（3）最終日にプレナリ的に開催される「IP Meeting 2011」に
おいて、今回のIWのプログラム中における13の「最新動向
セッション」のサマリーを、各担当プログラム委員に5分の
ライトニングトークとして発表してもらった

　最初の2日間に、IPアドレスやドメイン名、DNSを無料で解説
するセッションを設け、そのあとにアドレスポリシーを議論する
「JPNIC Open Policy Meeting」や、「ICANN報告会」を開
催する仕立てを導入しました。インターネット資源管理自体は地
味ですが、知ってもらうことで、インターネットの運用が円滑に
進むため、導入の解説を行った後に、実際のポリシー議論を行う
ことで、今後につながる情報提供ができたのではないかと感じ
ています。

　また、「IP Meeting 2011」でのライトニングトーク集「どー
んといきましょ！IW2011総括！！」は、ストリーミングでも提供しま
した。これを見ることで、2011年のインターネットやIWをクイッ
クにつかむことに役立ててもらえると考えたからです。なお、ス
トリーミングではお届けできませんでしたが、ライトニングトー
ク終了後に、「今回一番とびらを開けたと思うセッションは何
か?」の投票を実施しました。投票結果では、「押さえておきたい
インターネット法 2011」が1位となりました。

も議論が尽きない様子が見て取れました。

◆ 2012年に向けて
　日程および場所ともに確定していませんが、2012年のIWも
11月4週目（19日（月）～22日（木））もしくは11月5週目（26日
（月）～30日（金））に秋葉原で開催したいと考えています。

　アンケートでも「今回のIWは良かった」という声をいただきま
した。運営サイドの一人として、このイベントに関わった誰一人
がかけても、今回のIWは成立せず、そういう意味で、本当に皆
様によって作り上げられているイベントだ、そう感じています。
「不易と流行」ではありませんが、プログラムの内容や提供形
態そのものは、時流を捉え、フレキシブルに形を変えながらも、
しかし、皆様に支えられ共に作り上げていくIWであるという点
は、ずっと変わらない部分として継続してきました。これからも
それを守っていきたいです。お運びいただいた皆様をはじめと
して、講演者の皆様、協賛企業の皆様、プログラム委員の皆様、
関係者の皆様に、この場を借りてお礼を申し上げます。

　IW2011の講演資料、参加者アンケートの結果、BoF開催報
告、写真につきましては、次のURLにて公開をしておりますの
で、よろしければご覧ください。

http://www.nic.ad.jp/ja/materials/iw/

◆ 会場などの雰囲気
　IW2010から、講演資料についてはWebサイトからダウン
ロードしてもらう方法に変えています。今回は、その方式に対す
る認知が進んだこともあるからか、会場内におけるPC、iPad等
の端末利用率が全体的に高かったように見えました。ネットワー
クチームの報告によると、11月30日のネットワーク利用率はか
なり高く、8割くらいの人がPCを持ち込んでいたのではないか、
との推測が成り立つとのことです。

　また、プログラム実施中につぶやき（Twitter）を、サイドのサ
ブスクリーンに投影して共有する光景もIW2010から始まった
もので、今回は見慣れた感がありましたが、それを導入していな
いプログラムでも、水面下ではTwitterやFacebookなどがよ
く使われていたようです。実は、IW事務局でも、開催の間際に
Facebookページを立ち上げましたが、設置時期が遅かったこ
ともあり、イベントの魅力を十分に伝えきれなかったのではと反
省しています。イベントはオンサイトならではの魅力が多いもの
ですが、オンサイトを楽しむためにも、SNS等を利用したオンラ
インでの情報共有も欠かせないのだな、と感じました。

　他に目立った光景としては、お昼休みを利用した協賛企業に
よるランチセミナーや、夕方のBoFについても、例年にも増し
て、盛り上がっていたように見えました。運営側の不手際とも言
えるのですが、ランチセミナーの入場には100メートル近く並ん
でいただいたり、BoFも全体的に参加人数が多く、終了時間後
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2011年11月28日（月）～12月2日（金）の5日間、富士ソフトアキバプラザにて、Internet Week 2011（以下、
IW2011）を開催しました。まさに「Week」の名にふさわしく、四つの併催イベントもあわせ、ウイークデー5日間の開催、
延べ2,700名もの方にご来場いただきました。これは、前年比140％の方にご来場いただいた計算となります。本稿で
は全体概要とともに、最終日に行われた「IP Meeting 2011」のパネルディスカッションの模様をお送りします。

■Internet Week 2011 概要

【会期】 2011年11月30日(水)～12月2日(金) 3日間
※2011年11月28日（月）～29日（火）はプレイベントである
　Pre Interenet Week 2011 を開催

【会場】 富士ソフト アキバプラザ
東京都千代田区神田練塀町3 富士ソフト秋葉原ビル
http://www.fsi.co.jp/akibaplaza/cont/info/access.html

【URL】 https://internetweek.jp/

【主催】 社団法人日本ネットワークインフォメーションセンター
（JPNIC）

【企画】 Internet Week 2011プログラム委員会

【協賛】 NTTコミュニケーションズ株式会社
株式会社日本レジストリサービス
エクイニクス・ジャパン株式会社
株式会社SRA
さくらインターネット株式会社
日本インターネットエクスチェンジ株式会社
グーグル株式会社

【ネットワークスポンサー】
シスコシステムズ合同会社
富士ソフト株式会社

【後援】 総務省／文部科学省／経済産業省
ICT教育推進協議会（ICTEPC）
IPv6普及・高度化推進協議会（v6pc）
財団法人インターネット協会（IAjapan）
一般社団法人OpenIDファウンデーション・ジャパン（OIDF-J）
仮想化インフラストラクチャ・オペレーターズグループ（VIOPS）
クライメート・セイバーズ コンピューティング・イニシアチブ（CSCI）
一般社団法人クラウド利用促進機構（CUPA）
社団法人コンピュータソフトウェア協会（CSAJ） 
一般社団法人JPCERTコーディネーションセンター（JPCERT/CC）
社団法人情報サービス産業協会（JISA）
独立行政法人情報通信研究機構（NICT）
DNSSECジャパン（DNSSEC.jp）
一般社団法人電子情報技術産業協会（JEITA）
社団法人日本インターネットプロバイダー協会（JAIPA）
日本DNSオペレーターズグループ（DNSOPS.JP）
財団法人日本データ通信協会（Telecom-ISAC Japan）
一般社団法人日本電子認証協議会（JCAF）
日本ネットワーク・オペレーターズ・グループ（JANOG）
特定非営利活動法人日本ネットワークセキュリティ協会（JNSA）
日本UNIXユーザ会（jus）
WIDEプロジェクト（WIDE）
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Internet Week 2011「とびらの向こうに」
およびIP Meeting 2011開催レポート

　まずは自己紹介させてください。
1986年の寅年生まれで、生まれも育
ちも東京です。国立音楽大学で、ピアノ
や民族音楽、合唱、「みんなのうた」の研
究、オペラをしたりしていました。卒業
後に、音楽を違う世界からも見てみた
いと思い、慶應義塾大学大学院メディ
アデザイン研究科（KMD）に入学し、
親子で学べる「琉神マブヤー」のCGM
サイトや、かわいいツイッタークライ
アント“ふ＊らいふ”、ソーシャルネッ

トワークを用いた音楽生成アルゴリズム“おところりん”を
作ったりしていました。現在は、とあるWeb系会社ではみ出
し者として生きています。

　はみ出し者の性格を語彙で現すことができなかったので、
音楽にしてみました。（ここで音楽が流れる）

　私はこのように、伝えたい気持ちをなかなか言葉で上手に
言い表せなくて、「そんな感じ」「あんな感じ」「こんな感じ」と
いった表現を多用します。そして、このように言い表せない
感覚を大切にしています。日本語の比喩表現に通じるものが
あるのではないかとも感じています。

　文字や言葉は苦手ですが、私の最大の秘密兵器は「絵文字」

　コンピュータおばあちゃんの会の
大川でございます。どうやったら私達
の世界を理解してもらえるか不安で
すが、おばあちゃんの世代に入ってい
きます。

　30年以上前のNHK番組「みんな
のうた」での「コンピューターおばあ
ちゃん」というアニメを、ご記憶で
しょうか？明治生まれの白髪頭を後
ろにキュッと引っ詰めて、最新のコン
ピュータを叩きまくるというそのアニ

メに、すっかり虜になりました。絶対にこれを実現しようと
決め、それから15年後、この会を立ち上げました。当時は
誰もがパソコンは会社や仕事のためのものと思っていた時
代です。しかし私はパソコンのもう一つの大切な役目を見
つけたと考えておりました。それはこれから増えていくだ
ろう高齢者が、孤立せずに、仲間意識を持って生きるために
は、パソコンがなくてはならない時代が必ず来るというこ
とです。高齢者こそ、障害者こそ、この恩恵を受けて良いの
だと思いました。おばあちゃんがパソコンなんてするわけ
ない、という予想をよそに、北海道から沖縄の宮古島まで、
それから外国で年をとられた高齢者達が、待ちに待った全
国ネットがつながるのにあまり時間はかかりませんでした。

　発会初期のことです。一人のおばあちゃんが喜寿（77歳）
のお祝いに、「パ・ソ・コ・ン♪を買ってもらっちゃったの」
と遊びに来ました。「何でもやりたいことから入っていく」
というのが私達の会の方針で、そのおばあちゃんはパソコ
ンで自分の顔の絵を描き始めました。それには目の下に大
きな大きな頬が半分隠れる位の涙のしずくがあります。不
思議な絵を描く方だなあと思いました。当時はフロッピー
時代、途中まで描いて保存し、次回にまた続きを描く、と
いう繰り返しをしていたおばあちゃんに「次回いついらっ
しゃいますか」と聞きましたら、「私は明日手術します。悪
いものが喉にできていて。子供達も皆、外国から帰ってき
ています。今日まで私がこんなに元気に生きて来られたの
は、このパソコンで絵を描く楽しさのおかげでした」とおっ
しゃいました。本当にびっくりしました。彼女はいつもは

です。コミュニケーションはメールが多いですが、最近はス
マホが登場して、今回の登壇の内容についても、Twitterや
Facebookで相談しました。特にスマホは秘密兵器の宝庫で
あり、「絵文字5000」「Girl's顔文字」「特殊顔文字帳」「手書き
カメラ」「DECOPIC」など、ワクワクするアプリケーション
がたくさんあります。これらは全部無料です。例えば、私はそ
れをこんな風に使っています。食べたパフェを自慢したかっ
た時に、「DECOPIC」を使ってキラキラでかわいい感じにし
ました。それによって伝えたかったことは、「パフェ食べた
よ」ということだけではなく、「パフェ食べたよ、このパフェ、
かわいいでしょ?」というところまでを伝えたかったんです。
「DECOPIC」によって、このプラスアルファの感情を伝える
ことができました。こういう体験を大切にしています。

　今までは「特定の人にこれを伝えたい」と思っていました
が、最近は「自分が今行っていることに興味・関心を持って
くれる人に伝わってくれればいい」と感じるようになりまし
た。こんなふうに、伝えたい時間・場所・人も変わってきてい
ます。こうした変化に伴い、TwitterやFacebookを活用す
るようになりました。しかし、TwitterやFacebookはテキス
トベースの会話で、私にとって一番大切な「かわいい?」がす
ごく少ない世界だったんです。そこで、かわいいTwitterク
ライアント“ふ＊らいふ”をみんなで作ることにしました。こ
れはどういうものかと言うと、まずマイガーデンでつぶやく
と、芽が出るんですね。もう1回つぶやくとちょっと成長し

しゃぎながら絵を描いていたからです。あの不思議なしず
くの意味を思うと、言葉はすぐには出ませんでしたが、やっ
と「絵を早く完成させて見せてね」と送り出しました。そし
て、その絵は、完成することはありませんでした。

　また80歳の男性が入院しました。毎日、250人～300
人の方々が加入するメーリングリストのメール交流は、
2ヶ月ほどお休みです。退院の日、誰もいない家に帰り着
き、パソコンを開くと、待ってましたとばかり、会員からの
お帰りなさいメールの嵐でした。「良かったね、待ってまし
たよ」「大丈夫、元気?」、涙が止まらなかったと、彼は後で
言いました。また、九州の93歳男性からの「僕の妻はアル
ツハイマーです。下の世話も僕がしています。初めはゴム
手袋をしていましたが、今はもう何とも思わなくなりまし
た」というメールには、「うちはこうやって過ごしました」
という、たくさんの経験者達の暖かい声の掛け合いがあり
ました。孤独の寂しさをこんなにも暖かく包んでくれるパ
ソコン、人間とはなんと優しいのか、晩年の心に沁みまし
た。高齢者には精神的な癒やしがないと生きていくのに辛
いところがあります。

　楽しいこともたくさんあります。東北地震での津波の2
週間後、「福島の娘に孫が生まれたの」と大阪のおばあちゃ
んからの明るいニュースでした。被災地からは、今も毎日、
復興の兆しをスナップ写真で送ってくれる会員がいます。
2月頃に北海道からは流氷着岸の写真入りメールが入ると、
同じ日に沖縄からは満開のさくらの写真つきで「もう春」と
のメールがきます。日本列島は長いです。

　アクティブシニアはメール交換の楽しさに、首までどこ
ろか鼻の下まで浸かり、今や溺死寸前です。会話は栄養素、
酸素であり、朝起きると、誰もがパジャマのままでまずパ
ソコンの電源です。パソコンに寄り添い、パートナーとし
て生きていく時代です。「華麗に加齢」、働き盛りの会員の
息子さん達からも、「母にこんなにキラキラした晩年があっ
たとは知りませんでした」とのメールをいただくことがあ
ります。私達にはまだ、ワンモアステージ残っています。高
齢者のIT普及にここまでご尽力くださいました皆様に感謝
の気持ちでいっぱいです。ありがとうございます。

　Internet Weekのプレナリとも言うべきIP Meetingでは、
その年のインターネットの動向を総括するような趣向を凝
らすべく、毎回企画しています。2011年は、未曾有の東日本
大震災を経験し、被災地をはじめとする多く人々の心も経済
も、大きな波を受けた1年となりました。しかしそのような中
で、人々の強さとネットワークの大切さも、ますますクローズ
アップされた年となったのではないでしょうか。

　そんな2011年を締めくくるIP Meeting 2011最後の
セッションは、あらためてネットワークのありがたさと重要
性に思いを馳せ、華やかに締めくくれるものにしたい、そんな
風に考えていました。インターネットを語るのに、ジェンダー
は特段関係はありませんが、しかし、背景も年齢も違えど「第
一線で戦っている」ことが共通した女性達に勢ぞろいしても
らい、こんなにもキラキラとしたIP Meetingは、これが最初
で最後かもしれない、と思ったセッションとなったように感
じています。

　この「とびらの向こう セッションII：世代毎の「インター
ネット」に対する期待を考える」と題したパネルディスカッ
ションは、多様化が進む世界において、自分の知らない、世代
を超えたネットワークのさまざまな使われ方を知って受け入
れ、また自分にとってのネットワークを考察し、その上で今後
どうすべきなのかを考えてもらおうと、企画しました。

［IP Meeting 2011開催報告］
“人のパワーを集結するネットワーク”が、多様化する時代を支えるキーワード
 ～IP Meeting 2011のパネルディスカッションから～

言葉にないものを伝えたい、共感してくれる人に伝えたい

ネットワークを通じて、人間とはなんと優しいのかを感じる

太田 智美

大川 加世子
（コンピューター
おばあちゃんの会代表）

　10～20代代表として太田智美さんに、そして、「コン
ピューターおばあちゃんの会」代表でスーパーおばあちゃ
んの大川加世子さんにも、現在どんな風にネットワークの
世界と向き合っているのかお話しいただきました。そして、
NTT Com チェオ株式会社の小林洋子さんには、人の持つ知
恵とパワーを、ネットワークを使って最大化する取り組みの
お話をしていただきました。また、モデレータであるMozilla 
Japan代表理事の瀧田佐登子さんと慶應義塾大学の砂原秀
樹先生に、ネットワーク業界のエンジニアが、これから心がけ
ていくべきことをまとめていただきました。

  ますます社会が多様化する中、「みんな違って、みんないい」
を支えるための社会システムの維持は一筋縄ではいきませ
ん。システムの維持は淡々と行いたくても、マニュアル通りの
ありきたりの対応ばかりしていては、破綻してしまう時代に
もなっています。しかし、一人一人が個人の最大限の力を発揮
し、普遍的な知恵や経験を共有していけば、「みんな違って、み
んないいを維持するための仕組みもきちんと作っていけるん
だ！」、そんなことをこのパネルディスカッションは力強く教
えてくれたように、私個人は感じました。

　本稿では、このディスカッションのサマリーをお伝えします。

て、さらにつぶやくとつぼみになって花が開花する。これを
頑張って続けていくと、キラキラしたガーデンが育つよ、と
いうアプリケーションです。育てた花をブーケとして贈るこ
ともでき、お友だちと励まし合えたりもするんです。

　ユーザーとして困っていることは、日本では、WiFiがどこ
でもつながるわけではないことですね。韓国に旅行した時、
どこでもWiFiがつながりました。実は東日本大震災の際には
韓国にいたのですが、日本の情報を知るのに大活躍したのも

Twitterでした。どこでもつながるようになって欲しいな、と
思いますね。

　将来のインターネットへの期待は、いずれ、分子のような
ものにまでインターネットにつながって欲しいということ
です。例を言うと、粘土に「ピアノになれ！」と命ずると、その
粘土の分子がインターネットにつながってピアノになる!?
という世界ですね。夢物語かもしれませんが、そういう時代
がやってくるとうれしいなと思っています。
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  　日本では、インターネットの人口カ
バー率が80％と言われており、使う人
も多様化し、下は物心つく3～4歳位か
ら、何かしらのデバイスを使っていま
す。それを念頭にソフトウェアの観点
から考えると、今までのように「ユニ
バーサルにデザインする」ことは、もう
難しいのではないでしょうか。これか
らは多様性に対応するべく、2バージョ
ン作る、もしくは、本当に共通して動
くプラットフォームを作るということ

を、アプリケーションやサービスの開発者は考えないといけ
ないのでしょう。ネットワークの世界にも同じことが言える
かもしれません。

　インターネットができ、世代を経て今に至っていますが、
皆さんのお話を聞いて、ライフスタイルがすごく変わった
と感じました。リアルとバーチャルの境界が薄くなっていま
す。自動車を見てもわかります。何年か前であったら、人の命
に関わる車を、スマートフォンでコントロールしようなどと
いう発想はあり得ませんでした。そんなことが、今や平気で
できる時代になったのは、ネットやネット時代の情報が、そ

 　とびらの向こうを考えるにあたり
感じるべきことは、インターネットが
まだこれからも爆発的に広がるとい
うことです。アジアでの利用率はすさ
まじく伸びていますが、南米とアフリ
カを加えるとまだ広がります。現在の
インターネット人口20億人を支える
ホスト数は、2011年7月の統計で8億
5千万台でした。しかし、あと10年後
には、50億人を支えなくてはいけない
という一つのチャレンジを抱えてい
ます。また、スマホ・タブレットは言う

に及ばず、物がつながり、センサーがつながる、IoTやM2M
と呼ばれるような世界がどんどん増えています。その上で、
YouTubeを超え、3D、AR（拡張現実）/VR（仮想現実）のよ
うな話が実現していくと、どういう事業者であっても、もう
データ量的にも耐えられなくなってくるでしょう。

　その中で、電波の世界はTV放送のデジタル化等に伴う周
波数の再編により、100年に一度のチャンスが訪れていて、
多くの人がニーズを表明しています。自動車業界はぶつか
らない技術のために使いたいと言っているし、もちろん携
帯電話事業者も要求しています。その中で、どうもインター
ネット事業者は正しく声を上げていないのではないでしょ
うか。こういうことを言うと怒られることも多いのですが、
日本は、震災の時をとってみても、電波の共聴や共用が下手
だと思います。同じ電波をいかに重ね合わせて有効に使え
るかという技術は大分できてきているはずですから、きち
んと、こうやって使いたいと言っていかないといけないの
ではないでしょうか。

多様化に対応するには、ユーザーが設計し、エンジニアが実装する

50億人を支えるネットワークを作るには、
ますます“人”の力を集結することが重要

瀧田 佐登子
（一般社団法人
Mozilla Japan）

砂原 秀樹
（慶應義塾大学/
WIDEプロジェクト）

Internet Week 2011「とびらの向こうに」
およびIP Meeting 2011開催レポート

（注：各講演者のコメントの内容は、当日の話をもとに編集を行っ
たものです。また、各講演者のタイトルは、開催当時のものです。）

（JPNIC インターネット推進部 根津智子）

　今回、「人が重要」ということ、つまりどんなシステムを
作っても、「その裏には人が必ずいる」ということを、今回
のパネルディスカッションで感じていただけたのではな
いかと思っています。若者世代も、おばあちゃん世代も、イ
ンターネットを産み出した世代も、どの世代も決して機械
でも何でもありません。インターネットのネガティブな利
用のされ方もクローズアップされてきましたが、インター
ネットは元来、人をサポートする技術・人と人をつなぐ技術
として形作られてきました。震災時には役に立つと言われ、
そのことも大きな力になるでしょう。今後、例えモノがつな
がったとしても、それはすべて人のためです。

　これからも解かなくてはいけないことがあって大変であ
りますが、やり続けることが重要です。大川さんのように
経験を経られた方の知恵をたくさんいただき、10年後には
50億の人をサポートできるように頑張っていきましょう。
我々はこうした要求を受け止める仕事に就いているのです
から、これを皆さんの課題として受け止めていただきたい
と思います。

　別世界から来たような太田さん
と、スーパーおばあちゃんの大川さ
んのお話を聞いてしみじみとしてし
まいました。インターネットを始め
た当初、今のように老若男女すべて
の人にインターネットが使われる世
の中を夢見ていましたが、それが本
当に実現できるとは思っていません
でした。年代としては、太田さんから
みて、大川さんが祖母世代だとする
と、私は母の年代になるのでしょう
か。私がインターネットを始めた時

に、いつかこういう風にインターネットが使われる時代が
くればいいなぁと、ずっと思っていました。

　私は1994年からインターネットに携わっています。
1996年に父が死に、OCNが生まれました。当時「これから
は電子メールの時代です」と説いて回りましたが、高名な先
生にも、「日本は大部屋文化なのだから、個室文化のアメリ
カと違い、電子メールがビジネスで使われるわけがない、ま
して個人の生活に浸透するわけがない、考えてもみなさい、
主婦に電子メールが使えますか」と言われたことがありま
した。今は隔世の感があります。

　本日は、サポートの話をさせてください。インターネッ
トユーザーが多様化し、問い合わせ対応がとても難しく
なっています。OCNは応答率98％以上が目標で、仙台に数
百人規模のテクニカルサポートセンターがあります。しか
し、センターのみでの運営だと、800万を越える会員から
の問い合わせに応答できず、パンクします。そのため、全国
各地に、インターネット検定「ドットコムマスター」シング
ルスター以上に合格された在宅就業の方1,000名と、駆け
つけサポートをする方が1,000名おり、彼らをCAVA(キャ
バ：.com Advisor & Valuable Agent)と呼んでいます。
CAVAさんには、通常の在宅勤務と違い、働く時間のノルマ
がありません。1日1時間でも数時間でも構いません。毎日
働いでも良いし週に１日でも構いません。こうした仕組み
により、子育てや介護中の主婦もリタイアした方も障がい

を持つ方も自分の都合に合わせて働けます。

　仙台のテクニカルサポートセンターが東日本大震災で
被災し、退去命令が出て、機能停止してしまった時、普通な
ら応答率ゼロになってしまうのですが、携帯メールの緊急
連絡網で、全国のCAVAさんに東京からメールを送りまし
た。「非常事態です！仙台センターは被災し機能停止しまし
た。西日本のＣＡＶＡの皆さんが頼りです。どうかログイン
してください」と。1時間後には、応答率が92.3％まで回復
しました。皆さんが家の仕事やそれぞれの用事を置いて対
応してくれたのかなと想像したら涙が出ました。在宅就業
という働き方は、インターネットの恩恵がなければできな
かったものです。

　今、ソーシャルCRM（Customer Relationship Management）
に関心があり、これを使ってサポートをやっていけたら
いいなと考えています。これは、お客様同士で教えあう、
「Yahoo! 知恵袋」や「教えて! goo」のような概念と似ていま
すが、モデレータがいることが違いです。インターネット検
定の受験について語り合う「みんなのドットコムマスター
広場」を昨年開設して、トライアルとしてソーシャルCRMを
始めています。「企業のマーケティングはトリプルメディア
(自社メディア・マスメディア・ソーシャルメディア)」と言わ
れますが、サポートについても、ソーシャルメディアを積極
的に使ってやっていく時代ではないでしょうか。いろいろ
な方々がインターネットを利用し、必要なサポートもすべ
てその上で提供できる仕組みを構築していきたいですね。

　私の年代の人はインターネットにロマンを感じていま
す。ネットがまるでなかった時代から、ネットが生まれ、爆
発的に拡がっていく時代を経験したため、「インターネット
が名もなき個人に力を与えた」ものすごい革命を経験した
という実感があるんですね。これからは、「匿名ではなく、顔
の見えるネットワーク」がもっと必要だと考えています。そ
ういう意味でFacebookはSNSの中で一番好きなツールで
す。さまざまなSNSを使って利用者発のシステムや本当に
利用者の身になったサポートを実現するための仕組みを充
実させていきたいと思っています。

サポートもソーシャルメディアで提供する時代へ

小林 洋子
（NTT Com チェオ
株式会社）

うした土壌を育ててくれたことは間違いありません。

　そういう観点で、ユーザー側から見ると、「ブラウザ」とい
う語も死語になりつつあるように感じています。ブラウザと
いうものは、従来リアルな世界とバーチャルな世界との中間
を取り持つような存在と位置づけられていました。しかし、
その垣根がどんどん低くなっています。近い将来、人が自分
で何かをやらなくても、別の世界に入り込んでいる、という
時代がたぶん来るだろうと思っています。そうなると、OSが
どうとか、ブラウザがどうと言ったら負けで、すべてはもう
空気のような存在、つまりブラウザも使っているか使ってい
ないかわからないような存在になっていくでしょう。

　本日いただいたようなお話やご意見はとても重要です。し
かし、みんなが生き生き活動できる世界を実現するには、エ
ンジニアが設計していてはダメです。これからのモノづくり
は、ユーザーが「これでは使いにくいから、こうしなければダ
メなんだ」と強く主張し、ここにいるようなエンジニア達が
受け入れてやる体制が必要です。そういう体制はできつつあ
ると思います。我々がやらなくてはいけないこと、それが山
積みとなってはいますが、それをここにいる皆さんで一つず
つこなして、これから日本も元気を出して、ネットの中で頑
張っていきたいなと思います。

● IP Meeting 2011 パネルディスカッションの様子
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