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ITIL管理シス䝔䝮 

 

㸯. ITIL⟶⌮システムのᴫせ 

Information Technology Infrastructure Library㸦ITIL㸧は、ICT サービス⟶⌮・

㐠⏝つ則におけるベストプラクティス㸦ᡂ功事例㸧をㄪ和ⓗかつ包ᣓⓗにまとめた一㐃

のガイドブックであり、ICT サービス⟶⌮を実⾜する上でのᴗ務プロセスとᡭἲを体

⣔ⓗにᶆ‽化したものである。  

メディアセンターでは 2012年度よりこの ITIL のサービスサポートのプロセスに従

い、V-Campus㸳th で導入したシステムを中心に メディアセンターがᥦ供する ICT サ

ービスの品㉁向上を┠ᣦした㐠⏝を実᪋している。 

 

(1).ITIL 㐠⏝の導入の┠ⓗ 
① ┠ⓗ㸸㐠⏝品㉁の向上㸦㸻⏕⏘性の向上㸧 

② ᪉ἲ㸸㐠⏝の可ど化㸦ITILの⪃え᪉を利⏝して㸧 
㐠⏝のᶵ⬟やᡭ㡰を可ど化㸦ᩘ値化㸩ᶆ‽化㸧 

ᶵ⬟の可ど化㸦ᩘ値化 㸻  れる化㸧で品㉁のᨵ善 

ᡭ㡰の可ど化㸦ᶆ‽化㸧で全データの取得 

(2).ITIL サービスサポートのᵓᡂについて 
サービスサポートは、以下の㸴つのプロセス/ᶵ⬟と㸲つの⟶⌮単位でᵓᡂされる。 
 

⟶⌮

単位 
プロセス/ᶵ⬟ ᴫせ 

1 

サポートデスク ユーザの問い合わせに対する単一の❆口ᶵ⬟ 

インシデント⟶⌮ 

インシデント㸦㞀害やサービスせồ㸧に㎿㏿に対応

し、一刻も᪩くᴗ務を㏻常の≧ែにᡠすためのプロセ

ス 

2 問㢟⟶⌮ 
インシデントの᰿ᮏ原因を㏣✲してᜏ久ⓗな対⟇をㅮ

じ、インシデントのⓎ⏕件ᩘをῶらすためのプロセス 

3 

変᭦⟶⌮ 
IT⎔境のᵓᡂせ⣲に対する変᭦を効⋡ⓗに⟶⌮し、変

᭦が原因のインシデントをᮍ↛に㜵ぐプロセス 

リリース⟶⌮ 
変᭦⟶⌮でᢎㄆされた変᭦作ᴗを、ᮏ␒⎔境に☜実に

実⿦するプロセス 

4 ᵓᡂ⟶⌮ 
ハードウェアやソフトウェア、ᩥ᭩などの IT インフラ

ストラクチャのᵓᡂせ⣲を㐺切に⟶⌮するプロセス 

 ⾲㸯:サービスサポートのᵓᡂ 
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ITIL㐠⏝の対㇟⠊囲 

No システム No システム 

1 ALC NetAcademy 22 㸦PC㸧ᩍ卓 PC 
2 AVᶵ器 23 㸦PC㸧パソコンᩍ室 PC 
3 Blackboard 24 㸦PC㸧◊✲室 PC 
4 IDM システム㸦ㄆド㐃ᦠ含む㸧 25 㸦PC㸧事務 PC 
5 IT's Class 㸦CHORUS㸧 26 㸦Printer㸧パソコンᩍ室プリンタ 
6 Office365㸦ADFS 含む㸧 27 㸦Printer㸧その他プリンタ 
7 REO (Rikkyo English Online) 28 ᪋タタ備 
8 WEB システム(Proself 含む㸧 29 他㒊⨫ᥦ供サービス 
9 キャンパスネットワーク㸦᭷⥺、↓⥺ LAN㸧 30 EES ライセンス 
10 サーバストレージ㸦DC㸧 31 小中㧗 
11 データセンター 32 Web コンテンツ 
12 ネットワークセキュリティ㸦DC 他㸧 33 ❧ᩍ᫬㛫 
13 ポータルシステム㸦RikkyoMobile含む㸧 34 イントラネット 
14 メールシステム 35 ㈚し出しソフト 
15 回⥺㸦インターネット、キャンパス㛫 WAN㸧 36 ATR CALL BRIX 

16 大学᝟報データベース㸦◊✲⪅᝟報㸧 37 事務システム 

17 その他 38 図᭩㤋プリンタ 

18 ITIL⟶⌮システム 39 Acrobat/CS サーバー 

19 ㈚出し PC㸤プリンタ 40 事務⏝プリンタ 

20 㸦PC㸧ラーニングスペース PC 41 リアリーイングリッシュ 

21 㸦PC㸧その他 PC   

    ⾲㸰:対㇟システム一ぴ 
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㸰. 利⏝≧ἣ 

ITIL⟶⌮システムは、対㇟システム一ぴ㸦1.-⾲ 2㸧のシステムを対㇟として、イン

シデント⟶⌮、問㢟⟶⌮、変᭦⟶⌮及びサービスせồ⟶⌮について⟶⌮、㐠⏝をおこな

っている。 

2020年度の各件ᩘの᥎⛣については下グサマリ・グラフを参↷。 

 

(1).全体件ᩘ 
影㡪レベル中以上・変᭦失ᩋを㉥字⾲♧ 

⾲㸱:全体件ᩘ⾲ 
 
 
 
 
 
 
 
 

⟶⌮✀別 㺸㺫㺼㺷 
20年 

4᭶ 
5᭶ 6᭶ 7᭶ 8᭶ 9 ᭶ 10᭶ 11᭶ 12᭶ 

21年 

1᭶ 
2᭶ 3᭶ 年合ィ 

㞀害件ᩘ 

(影㡪㺸㺫㺼㺷) 

  

  

  

大       1 1               2 
中   4   1   3   1   1     10 
小 2 8 7 1 1 5 1 2 3 4 3 2 39 
なし   15 2 2 1 1   3 1 2 1 1 29 
合ィ 2  27  9  5  3  9  4  6  4  7  4  3  83 

せồ件ᩘ 合ィ 2,561  962  963  2,827  1,718  5,114  7,325  1,996  1,312  1,792  1,364  2,590  30,524 

問㢟件ᩘ 

(⥭急㺸㺫㺼㺷) 

  

  

㧗 4     7 2         3   1 17 

中   3 7 15   6 12 8 6 7 2 7 73 
低 34 28 28 51 30 27 29 22 35 24 25 31 364 
合ィ 38  31  35  73  32  33  41  30  41  34  27  39  454 

変᭦件ᩘ 

(変᭦㺸㺫㺼㺷) 

  

  

  

  

大       1  5  2  1          1  10 
中 3  5  2  2  11  7  10  10  2  2  9  9  72 
小 30  15  17  28  44  31  24  1  38  15  20  43  306 
合ィ 33  20  19  31  60  40  35  11  40  17  29  53  388 
ᡂ功 29  20  19  26  52  40  32  6  38  16  26  50  354 

失ᩋ 1  0  0  1  2  0  0  0  0  0  0  0  4 
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(2).㞀害件ᩘの᥎⛣ 

 

図㸯:㞀害件ᩘの᥎⛣ 

 
(3).サービスせồ件ᩘの᥎⛣ 

 
図㸰:サービスせồ件ᩘの᥎⛣ 

 

(4).問㢟件ᩘの᥎⛣ 

 
図㸱:問㢟件ᩘの᥎⛣ 
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(5).変᭦件ᩘの᥎⛣ 

 
図㸲:変᭦件ᩘの᥎⛣ 
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(6).システム㞀害件ᩘの᥎⛣ 

 

⾲㸲:システム別㞀害件ᩘ 

  

No.システム名 4᭶ 5᭶ 6᭶ 7᭶ 8᭶ 9᭶ 10᭶ 11᭶ 12᭶ 1᭶ 2᭶ 3᭶ 合ィ

1 ALC NetAcademy 0

2 AVᶵ器 0

3 Blackboard 3 1 1 5

4 IDMシステム㸦ㄆド㐃ᦠ㸧 2 1 1 1 1 4 1 1 1 13

5 IT's Class 㸦CHORUS㸧 0

6 Office365㸦ADFS㸧 1 1

7 REO 1 1

8 WEBシステム(Proself㸧 0

9 キャンパスネットワーク 1 1 1 1 4

10 サーバストレージ㸦DC㸧 1 1

11 データセンター 0

12 ネットワークセキュリティ 1 2 1 4

13 ポータルシステム 1 1

14 メールシステム 1 1 1 1 4

15 回⥺ 1 1

16 大学᝟報データベース 0

17 その他 2 1 3

18 ITIL⟶⌮システム 0

19 CSI 0

19 ㈚出しPC㸤プリンタ 1 1 2

20 ラーニングスペースPC 0

21 その他PC 0

22 ᩍ卓PC 0

23 パソコンᩍ室PC 1 1 2

24 ◊✲室PC 0

25 事務PC 0

26 パソコンᩍ室プリンタ 1 1

28 ◊✲室プリンタ 0

27 その他プリンタ 0

28 ᪋タタ備 2 2

29 EESライセンスプログラム 0

30 他㒊⨫ᥦ供サービス 1 1

31 小中㧗 0

32 Webコンテンツ 0

33 ❧ᩍ᫬㛫 1 19 3 1 2 2 1 29

34 イントラネット 1 1

35 ㈚出ソフト 0

36 ATR CALL BRIX 1 1 2

37 事務システム 0

38 図᭩㤋プリンタ 1 1 2

39 Acrobat/CSサーバー 1 1 2

40 事務⏝プリンタ 0

41 リアリーイングリッシュ 1 1

合ィ 2 27 9 5 3 9 4 6 4 7 4 3 83
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図㸳:システム別㞀害件ᩘ 

 
(7).㞀害件ᩘ削ῶ実⦼ 

※❧ᩍ中㧗での㞀害は⣼ィより㝖外してカウントしています 

 

⾲㸳:㞀害件ᩘ削ῶ実⦼ 

 

 
図㸴:㞀害件ᩘ削ῶ実⦼ 

㞀害件ᩘ 4᭶ 5᭶ 6᭶ 7᭶ 8᭶ 9᭶ 10᭶ 11᭶ 12᭶ 1᭶ 2᭶ 3᭶

2019年度実⦼ 12 19 30 34 39 49 67 72 77 86 91 98

2020年度実⦼ 2 29 38 43 46 55 59 65 69 76 80 83
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サービス影㡪᫬㛫▷⦰ 

 

⾲㸴:サービス影㡪᫬㛫▷⦰ 

 

 
図㸵:サービス影㡪᫬㛫▷⦰ 

 
同一原因の㞀害を᧞⁛ 
※対⟇ができないものは同一原因としてのカウント対㇟外 

 
⾲㸵:᪤▱の㞀害のⓎ⏕≧ἣ 

 
  

サービス影㡪᫬㛫 4᭶ 5᭶ 6᭶ 7᭶ 8᭶ 9᭶ 10᭶ 11᭶ 12᭶ 1᭶ 2᭶ 3᭶

2019年度実⦼ 0 0 0 0 0 2,458 2,517 2,517 2,517 2,517 2,517 2,517

2020年度実⦼ 0 396 396 2,300 3,710 3,991 3,991 4,141 4,141 4,345 4,345 4,345

᪤▱の㞀害 4᭶ 5᭶ 6᭶ 7᭶ 8᭶ 9᭶ 10᭶ 11᭶ 12᭶ 1᭶ 2᭶ 3᭶

Ⓨ⏕件ᩘ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

カウント対㇟件ᩘ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

㐩ᡂ≧ἣ 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇 〇
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㸱. 2020年度のまとめ 

㞀害件ᩘ削ῶだが、2020 年度の㞀害Ⓨ⏕は 83 件となり 2019 年度の実⦼値㸦98 件㸧

よりも 15%低い値となった。今回、┠ᶆ値の㞀害件ᩘはタ定してはいないが、同一原因

の㞀害Ⓨ⏕の削ῶに各ベンダー、MC ᢸ当と共に取り⤌んできたことで㞀害Ⓨ⏕件ᩘを

削ῶすることができた。 

 また、㞀害に伴うサービス影㡪᫬㛫については、2019年度の実⦼値㸦2,517分㸧より

も⣙ 72%増の⣼ィ 4,345分のサービス影㡪᫬㛫となった。 

㞀害件ᩘが削ῶとなった一因としては、㞀害Ⓨ⏕᫬や┘ど᳨▱したイベントなどに

対し、システム側のリソース増強などの予㜵ᥐ⨨をㅮじることで再Ⓨを㜵Ṇできたも

のと᥎ する。 

サービス影㡪᫬㛫が増加となったせ因としては、V-Campus 基┙のシステム᭦ᨵとし

て、2020 年度㸵᭶以㝆にキャンパス㛫の回⥺、仮᝿システム、ㄆドシステム、メール

システム➼について㡰ḟリリースを⾜ったが、事前᳨ドの不㊊や大学とベンダー㛫の

ㄆ㆑┦㐪などがあり、リリース作ᴗ┤後の㞀害が」ᩘ件Ⓨ⏕していたことがᣲげられ

る。また、᪂型コロナ対⟇により、オンラインᤵᴗに向けた⎔境ᩚ備を急㑉とり⾜った

が、᝿定以上のシステムリソースへの㈇Ⲵによりサービス停Ṇとなるケースもあった。 

2021 年度の取り⤌みとしては、リリース作ᴗにおける㞀害の削ῶを┠ᣦし、リリー

ス事前᳨ドの実᪋とリリース前の᳨ᰝを徹底できるよう各ベンダー、MC ᢸ当と共にㄆ

㆑の共᭷を㐍め、┘ど㡯┠のぢ┤しや≧ἣᢕᥱ・共᭷᪉ἲの強化により、㞀害をᮍ↛に

回㑊することができるようᨵ善に取り⤌んでいく。 

今後は引き⥆き㞀害᧞⁛に向けた取り⤌みを⾜っていくとともに、ITIL 㐠⏝の᭦な

る品㉁向上をぢᤣえたᨵ善ά動のィ⏬、および᪋⾜を㛵係各位に啓ⵚし、共に㐙⾜して

いく。 

 


