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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 8,782 件であり、前年度の

12,036 件より約 3,254 件減少した。４月～３月のすべての月で、前年度の件数を下

回っており、特に５月と９月は件数が半数近く減少している。 

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、こちらは前年度とほぼ同等の件数だった。 

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、「Blackboard」の対応が 1,445件でトッ

プとなった。また、新型コロナウイルスの感染者数が一時期落ち着いたことを受け、

ミックス型（ハイブリッド型）授業が増加したため、「AV機器」の対応件数も増加し、

前年度比 174%を記録した。「オンライン授業」（Zoom 関連の問い合わせ）も件数が多

いが、前年度からは半減している。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約 56%を占めている。 

表 2：ヘルプデスク問い合わせ件数 
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立教大学のオンライン授業で使用する Web会議システムは Zoomと Google Meetがあ

るが、このうち Google Meetを含む「Google Workspace」の件数も、前年度より半減し

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、前述の通り５月と９月は前年度より半数近く減少しているものの、そ

れら以外の月には特筆すべき変動は見られなかった。 

図 4：ヘルプデスク問い合わせ件数（月別）  
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3. 電話受付件数 

前年度と比較して４月～７月は件数が増加したが、８月以降はすべて減少している。

前年度の４月～７月の件数が少ないのは、テレワーク勤務に伴い電話回線の開放を１

回線のみに限定していたためである。９月～２月にかけて件数が徐々に減少し、３月

に増加する傾向は前年度とほぼ変わっていない。 

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、４月～７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 

 

4. まとめ 

2021 年度は、前年度に引き続きオンライン（あるいはミックス型）で行われる授

業が多かった。問い合わせ件数は前年度以前と比較すると高水準にあるが、前年度よ

りは減少した。 

REO入学前課題（毎年３月）のように、システムによっては、毎年決まった時期に

一定数以上の問い合わせがあることが判明しているため、問い合わせ内容を具体的に

分析して次年度に活かすようにしたい。 


