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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 7,157 件であり、前年度の

7,731 件より 574 件減少した。４月、５月、９月を除くすべての月で前年度の件数を

下回っている。 

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、こちらは前年度の 975 件に対して 890 件と、

85件減少した。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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合せ件数 

ITIL 管理対象システムにおける対応では、今年度より本格運用を開始した新授業支

援システム「Canvas LMS」の問合せが 1,450件でトップとなった。「AV機器」は全体

の件数としては依然多いものの、前年度比56％に留まっている。また、「Blackboard」

は 2024年３月末のサービス終了に向けて徐々に問合せ数が減少し、最終的には前年度

比 33％となった。上位５件（「表２：ヘルプデスク問合せ件数」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。 

なお、ヘルプデスクでは今年度より新たな問合せ対応管理ツールの利用を開始した

ため、管理対象のシステム名をこれまでのものから一部変更した形で運用している。 

 

 

  

表 2：ヘルプデスク問合せ件数 
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件数上位の「IDM システム」「zoom」「メールシステム」「ネットワーク」「貸出

PC」などは前年度から大きな件数変動はなかった。 

 

 

 

月別の件数は前年度とほぼ同様の傾向で推移し、大きな変動は見られなかった。 

 

 

 

  

図 4：ヘルプデスク問合せ件数（月別） 

 

 

図 3：ヘルプデスク問合せ件数（システム別・TOP10） 
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3. 電話受付件数 

(1).月別電話受付件数 

合計件数は前年度より 47 件と微減した。５月、９月のように前年度より 60 件

以上増加している月もあれば、６月のように 75 件減少している月もあり、月に

よって変動の傾向が異なる。 

また、今年度より導入した新問合せ管理ツールでは、時間帯別・曜日別の件数

を容易に集計できるようになったため、今回の報告よりこれらの図表掲載を再開

している。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

表 3：電話受付件数（月別・時間帯別） 

図 5：電話受付件数（月別） 
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月別の営業日平均電話受付件数については、前年度とほぼ同等となっている。 

 

 

 

(2).時間帯別電話受付件数（2023年度分のみ） 

９時～17時まではいずれの時間帯も 300件以上で、18時以降は件数が大きく減

少している。 

 
 

 

 

図 6：営業日平均電話受付件数（月別） 

 

  

図 7：電話受付件数（時間帯別） 
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(3).曜日別電話受付件数（2023年度分のみ） 

曜日別の件数は、木、月、金、水、火、土の順で多かった。 

※８月の土曜日はメディアセンター閉室のため０件 

 

 

 

 

 

 

  

表 4：電話受付件数（月別・曜日別） 

 

  

図 8：電話受付件数（曜日別） 
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4. 2023年度のまとめ 

前年度の想定通り、今年度より本格運用を開始した「Canvas LMS」の問合せ数が年

間を通じて多く、全体の２割を占める結果となった。 

また、今年度の授業形態は対面授業が中心であったが、学内会議・イベント配信な

どでの活用が定着した「Zoom」の問合せ数も依然として多い。 

学内向けに発信するお知らせをきっかけに問合せが発生することも多いため、お知

らせの内容をより分かりやすく工夫するなどして、問合せ数を減らせるように取り組

んでいきたい。 

図 9：営業日平均電話受付件数（曜日別） 

 

 

 

  

表 5：営業日平均電話受付件数（月別・曜日別） 

 

 

 

 

  


