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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 7,731 件であり、前年度の

8,782 件より約 1,000 件減少した。12 月と２月を除くすべての月で前年度の件数を下

回っているが、４月以外は件数に大きな開きは見られない。 

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、こちらは前年度の 829 件に対して 975 件と、

150件近く増加した。 

 

 

 

   

 

 

   

 

  

図 2：ヘルプデスク受付 ITIL管理対象内外割合 

図 1：ヘルプデスク受付件数 

表 1：ヘルプデスク受付 ITIL管理対象内外数 
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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、「AV機器」の問い合わせが 1,449件でトッ

プとなった。「オンライン授業」の問い合わせは大幅に減少し、前年度比 58％となった。

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、前年度と

同様、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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「Blackboard」「Google Workspace」についても前年度より減少した。前年度より増

加した「その他」の内訳では、「Adobe製品購入依頼・質問」が 38件、「SNS公認アカウ

ント」が 28件、「Adobe仮想デスクトップサーバー」と「忘れ物」が 24件と多かった。 

 

 

 

月別の件数としては、４月は前年度より 400 件近く減少したものの、他の月には特

筆すべき変動は見られなかった。 

 

  

「その他」内訳（上位5件）
Adobe製品購⼊依頼・質問：38

SNS公認アカウント：28

Adobe仮想デスクトップサーバー：24

忘れ物：24

Apple Store Rikkyo：12

図 3：ヘルプデスク問い合わせ件数（システム別） 

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 

合計件数は前年度より 187件減少。そのうち４月だけで約半数に当たる 96件が減少

したが、他の月は大きな変動は見られなかった。 

 

 

 

  
 

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については、前年度とほぼ同様の件数となっている。 

 

 

 

4. 2022年度のまとめ 

今年度は対面開催の授業が増え、オンライン授業関連の問い合わせ数が前年度より

減少した。ヘルプデスクで受け付けた合計の問い合わせ数（7,731件）は、コロナ禍に

突入した 2020年度（12,036件）をピークに年々減少傾向だが、2019年度（6,517件）

以前と比較すると未だ高水準ではある。 

2023 年度からは授業支援システム「Canvas LMS」の本格運用がスタートする。立教

では初導入のシステムであるため、教員を中心に問い合わせ増が想定される。マニュ

アル整備に加え、ヘルプデスク内部の情報共有を密に行い、なるべくスムーズに解決

に導けるよう備えたい。 

図 6：月別営業日平均電話受付件数 


