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ヘルプデスク運用状況 

 

1. 概要 

ITIL管理対象システムにおけるヘルプデスク受付数は 12,036件であり、前年度の 6,517

件を約 5,500件上回った。これは主に新型コロナウイルス感染症対策で 2020年度よりオン

ライン授業が開始されたことに伴い、Zoom・Meet などのオンライン会議ツールや、

Blackboard・立教時間といった授業支援システムの問合せ数が増加したことが影響してい

る。また、月別件数でも、すべての月で前年度の問合せ数を上回った。 

なお、ヘルプデスクにおける ITIL管理対象外の対応は、担当者への取次、不在時の要件

預かりや、営業電話対応などだが、コロナ禍でテレワーク利用が増加した影響で電話利用が

減少したためか、前年度の４割程度の件数まで減少した。 

 

 

                表１:ヘルプデスク受付 ITIL 管理対象内外数 

 

 

                    図１:ヘルプデスク受付件数 

 

 

 図２:ヘルプデスク受付 ITIL管理対象内外割合  
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2. ヘルプデスク ITIL 管理システム対象問い合わせ件数 

ITIL 管理対象システムにおける対応では、「オンライン授業」（Zoom 関連の問い合わ

せ）の対応がトップとなった。また、「Blackboard」の対応件数も前年度比 162%となっ

ており、依然として問い合わせが多い。また、オンライン授業で利用する Zoom などの

ミーティング情報（URL、ID、パスコード）の伝達手段として利用された「立教時間」も

問い合わせ数が多く、前年度比 309％を記録した。上位 5件(「表 2:ヘルプデスク問い合

わせ件数」黄色部分）の件数累計が全体の 60%を占めている。 

  なお、ヘルプデスクでは 2020年度より問い合わせ数の増加に対応すべく、新たな問い

合わせ管理ツールの利用を開始した。これに伴い、管理対象のシステム名を、これまで

のものとは一部変更した形で運用している。 

 

 

                        表２:ヘルプデスク問い合わせ件数 
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「Google Workspace」は、従前の「Webシステム(Proself含む)」内に分類していた

「G Suite」を独立させたもの。図表では内訳は記載していないが、主にオンライン授

業で使用される Google Meet、Google Classroom、Googleドライブや、Googleフォー

ム関連の問い合わせが多かった。 

 

                 図３:ヘルプデスク問い合わせ件数（システム別） 

 

月別の件数は、秋学期以降も前年度を大きく上回る状態が継続していたが、12 月頃

より次第にその差が縮小し、最終的に３月の件数は前年度とほぼ同じとなった。 

 

 

                図４:ヘルプデスク問い合わせ件数（月別）  
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2. 電話受付件数 

新たに導入した問い合わせ管理ツールでは、時間帯別・曜日別の件数集計が困難なため、

これらの件数記載は省略する。 

(1).月別電話受付件数 

前年度に比べて９月以外の月は減少している。特に、春学期はヘルプデスク要員のテ

レワーク勤務の影響により、電話回線を１回線しか開放していなかったこともあり、件

数減少が顕著である。９月からは電話回線の２回線開放を再開したため、春学期と比較

して件数が増加した。 

 

                         表３:月別電話受付件数 

 

 

              図５:月別電話受付件数 
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月別の営業日平均電話受付件数も、９月以外の月は前年度より減少している。 

 

                      図６:月別営業日平均電話受付件数 

 

3. 自己回答数をベースとした対応件数比較 

2019年度をもって集計を終了したため、本センター報への掲載も終了とさせていただく。 

 

4. 2020年度のまとめ 

2020 年度はオンライン授業が開始された影響で、2014 年度のヘルプデスク立ち上げ以

来、過去最多の問い合わせ件数を記録した。 

また、問い合わせ件数を極力減らすための取り組みの一環として、各システムの障害な

どの状況を一覧表示できるサービス（http://s.rikkyo.ac.jp/mcss）の運用を開始した。 

2021年度もオンライン授業は継続される予定であるため、更に問い合わせを減少させる

ための施策を検討している。 

http://s.rikkyo.ac.jp/mcss

