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IT運用コスト研究プロジェクト活動の
ご紹介

１．IT運用が抱える課題

２．IT運用コストが高止まりする本質的な原因とは

３．取り組むべきアプローチ
（IT運用業務の概念・範囲と標準モデル）

４．ソフトウェアメトリックス2016の概要について



プロジェクト・メンバー （順不同、敬称略）
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１．IT運用が抱える課題
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（１）IT運用が抱える課題

出展：JUAS（ソフトウェアメトリックス調査 2013，2014）
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％



（２） IT運用が抱える課題
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※ JUAS企業IT動向調査2016より
有効回答数＝654

ITコストの62％がシステムの稼働後に発生

87％を超える企業が運用管理、保守開発費が「変わらない」もしくは「増える」と回答
⇒ 高止まりが予想されている

2015年度のITコスト内訳※

0% 20% 40% 60% 80% 100%

35.0% 52.0% 13.0%

増える 変らない 減る
運用保守

62%

新規開発

38%

運用保守費の増減予測※



２．IT運用コストが高止まりする本質的な原因とは
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（１）損益管理の基本的な考え方
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利益を得るにはコストをコントロールしなくてはならない

売上高

コスト
利益

変動費

固定費
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高
・
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ス
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損益分岐点



（２）IT投資採算管理の考え方
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企画構想 システム開発

運用・サービス提供

想定した利益・効果の創出

想定したコストの

範囲でシステムを開発・運用



（３）IT投資採算管理の源泉とは
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予算措置の用材

企画構想

投資判断の
用材

コスト管理の
ターゲット

予算措置・契約

システム開発

運用・サービス提供

コスト管理のターゲット

コストを予測する
仕組み

IPA 「エンタプライズ系事業/見積もり手法」をもとに作成



（４）コストを予測する仕組みの状況
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フェーズ

コスト
種別

企画構想 開発・保守 運用

• IT戦略の策定
• 個別IT化構想

• 要件定義
• 設計、開発など

• 定型運用
• ヘルプデスクなど

役務系

• 企画役務費
• コンサルタント費

• プロジェクト管理費
• SE/PG役務費

• 要件定義
• 設計・開発・テスト

• 運用管理・統制役務費
• 運用補修（不具合補修等）
• 定常運用（オペレーション）
• ヘルプデスク

その他 • パッケージ等の購入費など
• データセンタ使用料
• ハードウェアリース費
• 保守費など

IT運用コストを網羅した「ものさし（見積手法等）」がない

IT運用コストのシーリング（限度額）が設けられない
⇒ コストのコントロールが難しい

見積り手法がある見積り手法がある 見積り手法がない見積り手法がない



（５）まとめ
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• IT運用に係る課題のトップに「IT運用コストの削減」が挙げられている
• しかも87％の企業が「事態は変わらない」もしくは「悪化」と予想

• 想定した利益（効果）の確保
⇒ コストをシーリング（限度額）の範囲でコントロールすべき

• シーリングの源泉はコストを予測する仕組み＝「ものさし※」
※ 社会的に有効な見積手法やベンチマークなど

• IT運用コストを網羅した「ものさし（見積手法等）」がない
• コストのシーリング（限度額）が設けられない
• IT運用コストのコントロールが難しい
• IT運用コストが高止まりしているのではないか！



３．取り組むべきアプローチ
（IT運用業務の概念・範囲と標準モデル）
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（1）本プロジェクトの基本的な考え方

利益を得るにはIT運用コストのシーリングが要る

⇒ そのためには有効な「ものさし（見積手法、ベンチマーク等） 」が要る

有効な「ものさし」を設けるには（公正に比較するための）前提・基準
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運用とは提供している機能を停止・不具合なく提供し続けるために
状況を監視して環境を維持管理する事（機能・性能改修を伴わない）

• 障害に係るバグの補修

• 利用者視点での機能改修 （例 帳票の項目追加）
• 性能改修を伴うもの （例 ハードウェアの更新）

運用と保守
の違い



（２）ベンチマークが目指すもの
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管
理
指
標

単位コスト

IT運用コスト(役務)
例）ヘルプデスク

ベンチマーク（指標・基準）の前提ベンチマーク（指標・基準）の前提

例)問合せの数例)問合あたりのコスト

将来的にはIT運用コストの見積り手法に

例)ヘルプデスクコスト

IT運用コスト（役務）区分の定義
例）ヘルプデスクのコスト

管理指標の定義
例）問い合わせの数

以下に基づき単位コストを算出

単位コスト ＝ IT運用コスト(役務) ÷ 管理指標



（３）ベンチマークプログラムの概要
IT運用業務（役務）の範囲と区分
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① 管理・統制
• ITの継続的な運用にかかる管理統制・企画業務
• 下記②、③、④に係る管理・統制業務
（例）サービス水準管理、要員管理、性能管理

② 運用・補修

③④以外の非定常業務
（例）非定常な補修

作業依頼対応

原因究明

③ 定常運用

• インシデント対応
• 作業依頼対応等の定常
的なオペレーション
（例）監視作業

定常的な故障対応

原因究明

④ ヘルプデスク

ヘルプデスク等
問合せに対応する応答

IT運用業務（役務）IT運用業務（役務）

JUAS標準モデル

保守・開発

一定規模以上の保守・開発作業
（例）新規開発、サポート切れ保守

業務支援

ITとは直接関係ない作業
（例）大量印刷、データ入力



４．ソフトウェアメトリックス2016の概要
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（1）調査対象企業のプロフィール
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調査対象企業の業態（単位：件，％）

区分 業態 回答企業数（件） 割合（％）

1 親会社・ホールディング企業 22 52.4％

2 子会社 13 31.0％

3 独立会社 7 16.7％

合計 42 100.0％

従業員数（単位：人）

従業員数 回答企業数（件） 割合（％）

300人未満 4 9.5%

300～999人 6 14.3%

1000～4999人 11 26.2%

5000～9999人 5 11.9%

10000人以上 16 38.1%

合計 42 100.0%



（２） IT運用コストの相関分析
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（３）IT運用コストの内訳分析
（運用役務系コストと運用設備系コストの構成）
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運用役務系コストと運用設備系コストの構成比率に大幅な異なり。

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1
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4
5
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7
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9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

運用役務系コスト 合計 運用設備系コスト 合計 その他

運用役務系コスト

運用設備系コスト



（４）IT運用コストの内訳分析
（運用役務系コストの主要構成）
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• 運用役務コスト ： 内訳Ａ
• 保守・開発コスト ： 内訳Ｂ
• 業務支援等コスト ： 内訳Ｃ

内訳Ａ～内訳Ｃの構成比率におおきなバラツキ

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10

運用役務コスト（内訳A） 保守・開発コスト（内訳B） 業務支援等コスト（内訳C）

運用役務コスト（内訳Ａ）

保守・開発コスト（内訳Ｂ）



（５）IT運用コストの内訳分析
（運用役務コスト（内訳A）の詳細構成）
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運用役務コスト（内訳A）内訳（①管理・統制、②運用・補修、③定常運用
④ヘルプデスク）の構成比率には大幅な異なりがあった。

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

①管理・統制 ②運用・補修 ③定常運用 ④ヘルプデスク

①管理・統制

③定常運用

④ヘルプデスク

②運用・補修



（６）IT運用コストの内訳分析
（運用コストとサービス提供規模の相関分析）
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従業員 PC台数
サーバー

台数
設置面積 ラック数

運用役務系コスト　合計 0.355 0.381 0.243 0.033 0.166

運用役務コスト　（内訳Ａ） 0.283 0.352 0.239 0.259 0.302

保守・開発コスト　（内訳Ｂ） 0.143 0.196 0.640 - -

業務支援等コスト　（内訳Ｃ） - - - - -

①管理・統制 0.281 0.034 0.036 0.000 0.095

②運用・補修 0.261 0.003 0.066 0.343 0.337

③定常運用 0.449 0.478 0.405 0.000 0.065

④ヘルプデスク 0.135 0.000 0.010 0.204 0.499

運用設備系コスト 合計 0.045 0.004 0.055 0.091 0.014

HW保守 0.251 0.095 0.186 0.189 0.380

SW保守 0.284 0.239 0.194 0.405 0.571

減価償却 - 0.564 0.004 - -

リース等 0.078 0.062 0.079 0.040 0.015

通信費 0.158 0.019 0.206 0.066 0.174

クラウド 0.198 0.046 0.034 - -

データセンター 0.037 0.024 0.041 0.036 0.025

経費分類

（
内
訳
A

）

サービス提供規模

＊ ＊

＊

決定係数(相関の強さを表す係数)が0.3以上のものを強調表示した



（７）IT運用コストとサービス提供規模の
相関分析 （指標候補の概要）
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No. 運用経費 各規模指標 決定係数 データ数
回帰式

（金額単位は百万円）

分析結果概要
（定数項の扱いに注意）

①
保守・開発コスト
（内訳Ｂ）

サーバー台数 0.640 10 y = 1.97x - 84.127 
内訳B（保守・開発コスト）は、サーバ1
台あたり約200万円で推移する。

② SW保守 ラック数 0.571 11 y = 8.2281x - 116.53
SW保守は、ラック1台あたり 約820万円
で推移する。

③ ヘルプデスク ラック数 0.499 13 y = 0.7079x + 21.111 
ヘルプデスク経費は、ラック１台あたり
約71万円で推移する。

④ 定常運用 PC台数 0.478 15 y = 0.0483x - 63.619 
定常運用は、PC１台あたり約48,000円
で推移する。

⑤ 定常運用 従業員数 0.449 16 y = 0.0375x + 85.74 
定常運用は、従業員１人あたり約
38,000円で推移する。

⑥ 定常運用 サーバー台数 0.405 15 y = 0.8467x - 113.19 
定常運用は、サーバ１台あたり 約85万
円で推移する。

⑦ SW保守 設置面積 0.405 10 y = 0.6031x + 99.929 
SW保守は、設置面積1㎡あたり 約60
万円で推移する。

a
運用役務系コスト
合計

PC台数 0.381 25 - -

b HW保守 ラック数 0.380 14 - -

c
運用役務系経費
合計

従業員数 0.355 25 - -

d
運用役務コスト　（内
訳Ａ）

PC台数 0.352 25 - -

e
運用役務コスト　（内
訳Ａ）

ラック数 0.302 18 - -



（８）IT運用コストとサービス提供規模の相関分析
（保守・開発コストとサーバ台数の回帰分析結果）
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y = 1.97x - 84.127
R² = 0.6401
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単位：百万円

保守・開発コストとサーバ台数の回帰分析結果



（９） IT運用コストの相関分析
（保守・開発コストとサーバ台数の回帰分析結果）
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IT運用役務とサーバー台数との相関が認められない

• 保守・開発コストは保持しているIT資産量の影響を強く受けている。
（サーバーの更新コストが保守・開発コストの多くを占めるなど）

• 保守・開発コストの多くがサーバーに係る数量（ハードウェア台数や
ソフトウェアライセンス数等）と相関していると考えられる。



（１０）IT運用コストとサービス提供規模の相関分析
（ソフトウェア保守コストとラック数の回帰分析結果）
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単位：百万円

y = 8.2281x - 116.53
R² = 0.5713
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ソフトウェア保守コストとラック数の回帰分析結果



（１１） IT運用コストの相関分析
（運用コストとサービス提供規模の相関結果の考察）
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• ハードウェア保守費が設置面積やラック数との相関が低い
⇒ スポット保守が多いなどバラツキが多い

• ソフトウェア保守費が設置面積やラック数との相関が強い
⇒ ソフトウェア保守費のバラツキが少ない

項目 設置面積 ラック数
ハードウェア保守費 0.189 0.380
ソフトウェア保守費 0.405 0.571



32（c）JUAS

ベンチマーク(メトリックス分析)
における統計・分析手法

• 回帰分析とは
• 散布図作成
• 決定係数の分析
• 分析上の注意点
• 実データでの分析結果
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No.
運用役務
コスト

保守・開
発コスト

業務支援
等コスト

サーバー
台数

設置面積 ラック数

1 1597 438 162
2 3190 1193 786 2574 1410 303
3 240 286 335 90
4 1318 748 2033 251
5 1747 438
6 26 3 101
7 425 541 1 4
8 6 390 53 72
9 382 2180 968 70

10 929 354
11 4 1 55 0
12 1344 2012 1399 24
13 1223 1400 178 1
14 13 42 0 1
15 26 136 4 126 16
16 786 1023 36 12
17 1085 1415 1037 191 157
18 3803
19 121 2309 192 692 378 19
20 90 99 42
21 878 422
22 821 1818
23 201 3 300 11 47
24 640 83 0 350
25 1705 5125 268 1376 618 7
26 680 598 364 5

y = 0.6441x + 294.57
R² = 0.3878

0

500
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1500

2000

2500

3000

3500

4000

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

決定係数 （ 0 ≦ R ≦ 1）2

1に近いほど関連性が高い

回帰分析とは
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y = 0.6441x + 294.57
R² = 0.3878

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

サーバー
台数

設置面積 ラック数

運用役務コスト 0.387775 0.365278 0.441583

保守・開発コスト 0.261179 0.032126 0.01144

業務支援等コスト 0.65263 0.988754 0.877158

No.
運用役務
コスト

保守・開
発コスト

業務支援
等コスト

サーバー
台数

設置面積 ラック数

1 1597 438 162
2 3190 1193 786 2574 1410 303
3 240 286 335 90
4 1318 748 2033 251
5 1747 438
6 26 3 101
7 425 541 1 4
8 6 390 53 72
9 382 2180 968 70

10 929 354
11 4 1 55 0
12 1344 2012 1399 24
13 1223 1400 178 1
14 13 42 0 1
15 26 136 4 126 16
16 786 1023 36 12
17 1085 1415 1037 191 157
18 3803
19 121 2309 192 692 378 19
20 90 99 42
21 878 422
22 821 1818
23 201 3 300 11 47
24 640 83 0 350
25 1705 5125 268 1376 618 7
26 680 598 364 5

分析対象を簡易に切替

分析すべき対象を特定

※ 以下、Excel2013環境で作成していますが、Excelの他バージョンでもほぼ同様に操作できると思います。

回帰分析とは

意外と簡単な回帰分析
（ぜひ、自社内データ等でも分析を）
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作業準備 （範囲の名前作成）
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例えば、”元データ! F2：F27”という範囲を

“設置面積”と代替表記できるようになった。

作業準備： 各列に名前をつけておく
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散布図作成
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上段に１行空けて、２行目から貼り付け

散布図作成 ① シートの準備
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分かりやすいように、「横軸」、「縦軸」と追加

ここまでは、普通のグラフ描画の手順

グラフタイトルは不要なので、削除しておく

散布図作成 ② 散布図グラフの挿入
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横軸、縦軸の内容を選べるようにしておいて・・・

散布図作成 ③ 横軸、縦軸を選択可能に
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=INDEX(INDIRECT(B$2),$A3,1)
設定した横軸の内容（B$2）と、No.（$A3）から、

元データにある該当部分を引っ張り出す数式

散布図作成
④ 横軸、縦軸の内容に合ったデータの参照
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=INDEX(INDIRECT(B$2),1,1)

運用役務コストの範囲の中で、
上から１番目（かつ左から１番目）のものを引っ張りたい

=INDEX(運用役務コスト,1,1)

B2の内容を選択することで、

参照範囲が動的に切り替わる

事前準備で範囲に名前をつけたから、実現できている

=INDEX(元データ!B2:B27,1,1)
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例えば横軸に「サーバー台数」、縦軸に「運用役務コスト」を

選択すると、散布図が即時に変化する。

散布図作成 ⑤ 基本的な散布図の完成
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散布図の修正



横軸 縦軸

No.
サーバー
台数

運用役務
コスト

1 438 1597
2 2574 3190
3 286 240
4 748 1318
5 438 1747
6 101 26
7 541 425
8 390 6
9 2180 382

10 354 929
11 55 4
12 2012 1344
13 1400 1223
14 42 13
15 126 26
16 1023 786
17 1037 1085
18 #N/A 3803
19 692 121
20 99 90
21 422 878
22 1818 821
23 300 201
24 350 640
25 1376 1705
26 5 680
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=INDEX(INDIRECT(B$2),$A3,1)

=IF(INDEX(INDIRECT(B$2),$A3,1)>0,
INDEX(INDIRECT(B$2),$A3,1),NA()) 元データが空白の部分が、

正しくNULL値となる

（注） 数値が正の値になる前提で簡略化して示している。数値がゼロや負数になり得る場合は、数式の変更が必要。

散布図の修正 ① 空白値の正しい反映
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オプションにチェックを入れて、

「数式」と「R-2乗値」を表示

散布図の修正 ② 近似直線、数式の追加
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決定係数の分析
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決定係数の分析 ① シートの準備
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=RSQ(INDIRECT($A2),INDIRECT(B$1))

決定係数の分析 ② ＲＳＱ関数の利用
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No.
運用役務
コスト

保守・開
発コスト

業務支援
等コスト

サーバー
台数

設置面積 ラック数

1 1597 438 162
2 3190 1193 786 2574 1410 303
3 240 286 335 90
4 1318 748 2033 251
5 1747 438
6 26 3 101
7 425 541 1 4
8 6 390 53 72
9 382 2180 968 70

10 929 354
11 4 1 55 0
12 1344 2012 1399 24
13 1223 1400 178 1
14 13 42 0 1
15 26 136 4 126 16
16 786 1023 36 12
17 1085 1415 1037 191 157
18 3803
19 121 2309 192 692 378 19
20 90 99 42
21 878 422
22 821 1818
23 201 3 300 11 47
24 640 83 0 350
25 1705 5125 268 1376 618 7
26 680 598 364 5

y = 0.6441x + 294.57
R² = 0.3878

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

0 500 1000 1500 2000 2500 3000
=RSQ(運用役務コスト,サーバー台数)
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分析上の注意点
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分析上の注意点
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実データでの分析結果 （再掲）
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従業員 PC台数
サーバー

台数
設置面積 ラック数

運用役務系コスト　合計 0.355 0.381 0.243 0.033 0.166

運用役務コスト　（内訳Ａ） 0.283 0.352 0.239 0.259 0.302

保守・開発コスト　（内訳Ｂ） 0.143 0.196 0.640 - -

業務支援等コスト　（内訳Ｃ） - - - - -

①管理・統制 0.281 0.034 0.036 0.000 0.095

②運用・補修 0.261 0.003 0.066 0.343 0.337

③定常運用 0.449 0.478 0.405 0.000 0.065

④ヘルプデスク 0.135 0.000 0.010 0.204 0.499

運用設備系コスト 合計 0.045 0.004 0.055 0.091 0.014

HW保守 0.251 0.095 0.186 0.189 0.380

SW保守 0.284 0.239 0.194 0.405 0.571

減価償却 - 0.564 0.004 - -

リース等 0.078 0.062 0.079 0.040 0.015

通信費 0.158 0.019 0.206 0.066 0.174

クラウド 0.198 0.046 0.034 - -

データセンター 0.037 0.024 0.041 0.036 0.025

経費分類

（
内
訳
A

）

サービス提供規模

＊ ＊

＊

決定係数(相関の強さを表す係数)が0.3以上のものを強調表示した

運用コストとサービス提供規模の相関分析
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本プロジェクトの考え方を適用した
事例紹介

１．JUAS運用標準モデル適用例の紹介

２．A社における運用生産性向上の取り組み

３．B社における運用コスト適正化に向けた取り組み



１．JUAS運用標準モデル適用例の紹介
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適用例 （１）集める数値
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１．会社に関する情報について
売上高、全社社員数

２．ＩＴ部門に関する情報について
ＩＴ部門社員数、ＩＴ予算額、設備・機器数等に関する情報

３．ＪＵＡＳ運用標準モデルに係る指標値について
（あると望ましい数値）

標準単価、年間労働時間
サーバー運用に関する情報
インシデント件数／月 ・・・ インシデントの定義を決めておく

例：監視通報件数
インシデント対応時間／月・・ 対応した時間を把握する

例：トラブル対応件数×平均対応
ＯＡヘルプに関する情報
一般問い合わせ対応時間／月・・問い合わせ件数と平均対応時間を確認しておく。

例：問い合わせ件数×平均対応時間

ソフトウェアメトリックスへの回答に必要な情報



管理統制

運用・補修 定常運用 ヘルプデスク

保守・開発
コスト

業務支援等
コスト

Ｂ Ｃ

Ａ①

Ａ② Ａ② Ａ③
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Ｄ その他

PJや開発に
関する業務

業務を概略定義し、モデルにマッピングします。

「Ａ①」管理統制
会議時間、文書管理、契約管理、報告書作成、予算管理
サービス評価、ＳＬＡ見直し、中期計画策定 方針策定等

「Ａ②」運用・補修
復旧に向けたトラブル対応、現状分析 等

「Ａ③」定常運用
内部統制対応、監査ログ調査 等

「Ａ④」ヘルプデスク
一般問い合わせ対応（メール、電話）
ＰＣ機種選定、標準機作成 等

「Ｄ」その他
ＰＪや特別に編成された活動、開発業務
人事評価、面談、等

マッピング例

適用例 （２）JUAS運用標準モデルへのマッピング

算出例１
平均作業時間等があるものは、そこから時間工数を算出します。
この時間工数をから残工数の按分を検討

例：平均作業時間があるもの
A②運用補修 A④ヘルプデスク

トラブル対応件数 ×平均対応時間 問い合わせ件数 ×平均対応時間
A③定常運用 ＰＣセットアップ台数×平均対応時間

作業依頼書の枚数 ×平均対応時間
オペレーション依頼書×平均対応時間
インシデント連絡件数×平均対応時間

（管理統制）

平均対応時間が不明であれば、
想定時間、感覚でも、ますはＯＫ！



管理統制

運用・補修 定常運用 ヘルプデスク

保守・開発
コスト

業務支援等
コスト

Ｂ Ｃ

Ａ①

Ａ② Ａ② Ａ③

Ｄ その他

PJや開発に
関する業務１ ２ ３

１
２

１ 総労働時時間 ＝（①＋②＋Ｂ＋Ｄ）×人数
（人数×月契約時間）

例

算出例２
総労働時間から業務役割の比率を算出

「Ａ①」管理統制
会議時間、文書管理、報告書作成、予算管理、
サービス評価、改善提案、問題・課題提起 等

「Ａ②」運用・補修
復旧に向けたトラブル対応、
安定稼働に向けた予防保守（無停止作業） 等

「Ａ③」定常運用
監視通報連絡業務
オペレーション依頼表に基づく作業
作業依頼表に基づく作業 等

「Ａ④」ヘルプデスク
一般問い合わせ対応（メール、電話）
ＰＣ関連対応(セットアップ) 等

「Ｂ」保守・開発コスト
業務停止が伴う保守業務 等

「Ｃ」業務支援等コスト
帳票発送、庶務、旅行券発行、名詞発注、外来受付 等

「Ｄ」その他
ＰＪや特別に編成された活動、開発業務 等

１ 派遣でお願いしている領域

２ 請負でお願いしている領域

３ 請負でお願いしている領域

例

マッピング例

①、②、「Ｂ」「Ｄ］は、おおよその数値として、決めて行く。

適用例 （３）JUAS運用標準モデルへのマッピング

（c）JUAS

（実務レベル）
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Ｄ
Ｄ

７３％

４％ １０％ ８％

５％
２８％

１７％ ２７％ １２％

１％ ７％

８％

社員 比率 派遣・請負 比率

Ｄ４４％

１％

１２％ １１％２１％

４％

７％
部署全体 比率

適用例 （４）見えた稼働比率
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２．A社における運用生産性向上の取り組み
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業界・業種
情報サービス（製造業の情報子会社）

ＩＴ部門
ユーザー企業として、自社内にＩＴ部門を持ち、全社ＩＴを統括している

要員構成
正社員、及び、外注社員による運用体制



Ａ社事例 （１）JUAS運用標準モデル適用事例

目的

運用生産性の評価／向上

（組織間の「改善率」の競争と取組の横展開）

経緯（運用品質向上～生産性向上へ）
運用作業の標準化

• ITILをベースとした運用プロセス整備（インシデント定義等）

運用ツールの標準化（統一化）

• 運用プロセスをサポートするツール整備

• インシデント登録徹底等

運用作業分類の体系再整理（JUAS運用標準モデル等参考）

• 作業実績登録の徹底

運用生産性の可視化

• JUAS運用標準モデルや管理指標を参考に生産性の推移を計測

• 全社的なノウハウ共有会等で改善プロセスの共有を実施

（c）JUAS

品
質
向
上

／
生
産
性
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Ａ社事例 （２）基本的な考え方／課題

運用生産性の定義

• JUAS運用標準モデル、管理指標を参考に次のように生産性を定義

運用生産性 = 総作業時間 ／ 総インシデント件数

※生産性（作業効率）の観点より、金額でなく“時間”を設定

運用生産性の適用範囲と管理指標

課題
• 将来的に標準的な管理指標の指針が必要と考えられる。

A ： 運用役務
適用
範囲

管理指標

①管理・統制 － －

②運用・補修 〇 障害件数*

③定常業務 〇 作業依頼件数 *

④ヘルプデスク 〇 問合せ件数*

〇〇〇

*運用ツールでインシデントとして管理

適用範囲
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Ａ社事例 （３）効果見込/今後について

JUAS運用標準モデルの適用を通じて（現在、進行中）、

• 業務特性に応じた適正な運用生産性が想定される。

• 作業分類が、運用作業の改善の単位として有効である。

• 定量化（指標化）された生産性目標にむけた取り組みが可能となる。

JUAS運用標準モデルは、生産性評価に十分に使えると考える。

• なお、組織間の競争に際して、改善度合いでの競争が望ましい。
（生産性が業務特性において異なることが想定されるため）

現在は、社内に閉じた運用生産性（数値）であるが、

• 今後、JUASにおいても、“時間”の概念が導入されれば、自社のポ
ジションが把握でき、更なる改善が期待できると考える。



３．B社における運用コスト適正化に向けた
取り組み
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業界・業種
情報サービス（製造業の情報子会社）

ＩＴ部門
ユーザー企業として、自社内にＩＴ部門を持ち、全社ＩＴを統括している

要員構成
正社員を主とした運用体制。
限られた要員（10数名）で運用するため、多能化を推進中。



Ｂ社事例 （１）取り組みの目的

下記を実現する手段として、「JUAS運用標準モデル」の適用を試行
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役務費について、
「どんぶり勘定」

から
「作業内容別費用」

でコストを明確に

コストの適正化
金額は妥当か？
費用配分は妥当か？
費用の納得感は？

今回実施範囲

運用コストの

見える化
運用コストの

適正化
・作業内容の分析
・所要コストの評価
・作業改善の検討

システム費用のうち、役務費について
十分な説明がなされていなかった。
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Ｂ社事例 （２）基本的な考え方/課題/対策

システム毎に把握していた役務費を、「JUAS運用標準モデル」に従って分計する
標準モデルの理解促進のため、自社作業を整理し、モデルとのマッピングを実施
実績収集（作業記録）は、各担当者が「自己申告」「手作業」で実施

JUAS標準
モデル区分

対象作業 該当する自社作業
AP

運用
AP

保守
基盤
運用

開発
案件

①管理・統制 管理業務
新規企画検討

レビュー、費用管理、実行計画、完了
報告、本番通知、進捗会議
各種調整、新規案件企画／調査

○ ○ ○ ○

②運用・補修 非定型な臨時作業 手順書がない（個人ノウハウで対応
する）各種作業、
障害対応調査、障害対応に伴う開発

○ ○

③定常運用 計画された定型作業 監視業務、手順に従った障害対応、
組織変更対応 ○ ○

④ヘルプデ
スク

イベント駆動の定型作業 問合せ対応、各種貸出作業、各種登
録作業 ○ ○

業務支援 業務部門の作業代行／
支援作業

マスター登録、マニュアル作成、ビデ
オ会議運営支援 ○ ○

開発・保守 機能改善を伴う開発、基
盤構築

新規開発、小規模改善、基盤構築
上記に伴う打合せ ○ ○ ○

その他 上記以外 教育、事務作業、年休、人事考課 ○ ○ ○ ○

赤字は、説明時に特に強調した部分＜JUAS標準モデルとのマッピングの例＞



役務費 180

キッティング 30

リースレンタル 230

償却費 13
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Ｂ社事例 （３）効果見込/仕組み/労力
感覚から客観的に
業務内容(業務配分等)の把握を、マッピングに従った分類を行うことにより、
定量的に行うことができた。

労務費を
JUAS運用標準モデル
で分計

例）基盤運用：PC関係管理業務費用（月額、単位：万円）

＜これまで＞

今月は１８０万円も作業に
かかっていた。
確かに忙しそうだけど・・・ ＜今回＞

ヘルプデスク作業が、作業
の３／４を占めていた。
管理や企画業務は、１割か。

＜今後＞
■コストの評価（モデルの指標による）
業務量に対して適正なコストか？
コストに対する納得感は？
■業務配分の見直し
新しいサービスの企画検討をする余裕を作るた
めに、ヘルプデスクの業務改善を検討したい。

他社はどうしているのか・・・
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Ｂ社事例 （３）効果見込/仕組み/労力

JUASモデル区分 想定される改善ポイント

①管理・統制 企画/管理業務が十分か？

②運用・補修 手順化されていない作業が多いのでは？

③定常運用 自動化することで削減可能では？

④ヘルプデスク システム化/FAQ作成等で削減可能では？

業務支援 システム化のニーズ

モデル理解に苦労
事前に説明して実施に臨んだが、担当者により分類のブレが発生
→ より具体的な事例を提示し、分類のブレを低減していく予定

業務の改善
モデルの区分に従った役務費の分計で、業務内容が定量的に見える化された
→ モデルの区分ごとに「改善ポイント」を検討し、業務改善につなげる予定

実績収集方法の改善（データ精度の向上、負荷軽減）
自己申告＆手作業のため、データの精度、粒度にばらつき
→ 自動化や実作業の中で収集する方法を検討

将来的にベンチマークができれば、他社比較も可能

＜JUAS標準モデルと改善ポイントの例＞
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パネルディスカッション

１．IT運用が抱える課題認識について

２．JUAS運用標準モデルについて

３．運用の管理指標について

など



最後に・・・
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今後の活動予定とご協力のお願い


