
安全なサービス提供と運用強化を目指し
顧客向けポータルサイトの提供を決断

株式会社インテック 情報流通基盤サービス事業本部 事業推進
部 営業推進グループ グループマネージャーの竹内正人氏は、今
回のプロジェクトの背景を次のように話します。「INSネット(ディ
ジタル通信モード)のサービス終了および電話網のIP化に伴う
『EDI 2024年問題*』でインターネットEDIに注目が集まり、多くの
EDI利用企業で従来のオンプレミスEDIシステムからアウトソー
シングサービス、クラウドサービスなど外部サービスの利用検討
が加速しています。流通業界をはじめとして35年以上の実績を
誇り、国内最大規模のEDIサービスを提供する当社としてはより
安心、安全なサービス提供とベストプラクティスに沿った運用強
化を目指し、お客様企業向けポータルサイトを提供する計画が推
進されました。」
株式会社インテック 情報流通基盤サービス事業本部 サービス基
盤運用部 グループマネージャーの竹内圭祐氏は、お客様向け
ポータルサイト構築の目的および役割について、次のように話し
ます。「当社のEDIアウトソーシングサービスは、一般的なEDIに
使用される通信プロトコルに加え、企業システムに利用されるミ
ドルウェアにも対応することで各企業間のフォーマット変換を実

現し、EDIシステムのフルアウトソーシングを提供しています。当
サービスでは従来、電話によるヘルプデスク対応と、メールを用
いた連絡がお客様との主なコンタクト手段です。今後、さらなる
ユーザー企業の拡大が見込まれることや、電話よりもデジタルと
の親和性を重視する世代の増加に伴い、マルチチャネル化による
コミュニケーションの質の向上が必要だと判断しました。そこで、
より効果的な情報共有や発信、お客様のお好みのチャネルによる
メンテナンスのリクエスト受け付けなどを提供するポータルサイ
トの構築を決断しました。」
当初計画ではポータルサイト構築をオンプレミス型で内製する検
討がなされていたインテックに対し、日立はServiceNow CSM
の活用と「IT運用最適化サービス」の立ち上げ支援サービスによ
る短期間での構築を提案しました。

*EDI2024年問題：2024年1月予定のNTT東西によるINSネット（ディジ
タル通信モード）のサービス終了および電話網のIP化に伴い、既存のレ
ガシー EDIが従来通り使用できなくなること。詳細は NTT 東日本ホー
ムページ参照 (http://web116.jp/）
*EDI：Electronic Data Interchange：電子データ交換
*AI： Artificial Intelligence  *RPA：Robotic Process Automation

ServiceNow CSM×IT運用最適化サービスで
EDIサービス顧客向けポータルサイトを短期間で構築

株式会社インテック

ServiceNow CSM×IT運用最適化サービス導入事例
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お客様の経営戦略に沿った情報化戦略
の立案からシステムの企画、開発、アウ
トソーシング、サービス提供、運用保守
まで、IT分野において幅広く事業を展
開しています。インテックは、1964年
の創業以来培ってきた技術力をもとに、
AI、RPA等のデジタル技術の活用や、
新たな市場の創造にも積極的に挑戦し
ています。常にオープンな姿勢で、人、
企業、社会を技術でつなぎ、自らも変革
しながら「豊かなデジタル社会の一翼を
担う」企業としてお客様に新しい価値を
提供してまいります。

設　立 1964年1月11日
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従業員 3,698名（2020年9月1日現在）
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ビジネス領域　
技術研究、ICTコンサルティング、ソフト
ウェア開発、システム・インテグレーショ
ン、ネットワークサービス、アウトソーシ
ングサービス

ベストプラクティスによる業務標準化を目指しServiceNow CSMを採用
IT運用最適化サービスの活用により短期間での構築を実現
今後、ポータルで運用状況を可視化し、価値を共創するサービスへの進化をめざす

TISインテックグループの株式会社インテック（以下、インテックと記載）は、インテックが提供する「EDIアウトソーシングサービ
ス（EINS/EDI-Hubシリーズ）」においてベストプラクティスに沿ったこれまで以上に高品質な運用を提供すべく、2021年4月よ
り顧客向けポータルサイトの提供を予定しています。ポータルサイト構築においてインテックは、グローバルスタンダードとして
活用が広がるクラウド型プラットフォームServiceNow Customer Service Management（CSM）（以下、ServiceNow CSM
と記載）を採用。その導入に際し、日立が提供する「IT運用最適化サービス」の立ち上げ支援サービスを活用し、3か月という短期
間での構築が実現しました。

背景・
課題

背景・
課題

成果・
今後

EDIアウトソーシングサービスへの市場ニーズの高まり
安全なサービス提供と運用強化を目的に顧客向けポータルサイトを提供
内製、オンプレミスによる構築を検討するも人的リソースや構築期間に課題
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サービス紹介

お客様の業務プロセスやシステム運用の現状分析を行ったうえで課題を整理し、課題解決に最適なサー
ビスプラットフォームの提供とシステムの設計・開発・実装、運用開始後のトレーニングや継続的な改善な
ど必要な支援を行うことで、業務プロセスやシステム運用の全体最適化を支援するサービスです。「AI適
用」、「セキュリティ運用自律化」、「IT運用標準化」など運用のベストプラクティスに基づいたユースケース
により、業務プロセスやシステム運用の全体最適化を短期間で実現します。本サービスにより、個別に最
適化されていた企業内の業務を横断的に連携させ、IT運用を効率的に改善し全体最適化することで、ビジ
ネス環境や顧客ニーズの変化にも柔軟に対応し、ビジネスの拡大に貢献できるようになります。

「IT運用最適化サービス」とは

ServiceNowは、2004年に創業以来、人にしかできない付加価値の高い新しい仕事を創造することを目指
し、ITや従業員の生産性、顧客ロイヤリティなどを向上するデジタルワークフローを単一クラウドプラット
フォーム上で提供しています。従業員や顧客といった「人」を中心に据え、その「人」が必要なサービスを必
要な時に実現する、あるいは業務に付加価値を提供するために、組織横断型のデジタルワークフローを構
築することで部門ごとに分断されているタスクを繋ぎ、これまでの業務のあり方や働き方を変革することを
支援しています。

ServiceNowとは
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竹内 圭祐  氏

お問い合わせ先

竹内圭祐氏はServiceNow CSMおよび日立のサービスを採用した理
由について、次のように話します。「ServiceNow CSMは、ユーザーご
とに個別になっている運用業務をベストプラクティスに沿った適正な
業務フローに標準化できる点。そして、個人のエンジニアリングスキル
に依存することなく標準的なフレームワークに沿って高品質な開発が
できる点も魅力で、当社の他部門やグループ企業でも導入が進んでい
ました。当社のサービスも同様のコンセプトですが、今後はインテック
でカスタマイズ開発したシステムをオンプレミスで運用するのではな
く、グローバルスタンダードなクラウドサービスを、できるだけそのま
ま活用してインテックの業務を標準化する方が、メリットがあると考え

ました。一方、我々の部門は運用部隊であり、開発の人的リソースは潤
沢ではありません。ServiceNow CSMはノンプログラミングで扱える
とは言っても、短期間でのポータルサイト構築をインテックだけで行う
ことには不安があります。IT運用最適化サービスの立ち上げ支援サー
ビスを活用することで、そうした技術面や人的リソース面の不安が払
しょくできると期待し、採用を決めました。」
竹内正人氏は「日立は長年、当社のサーバー、JP1などさまざまなシス
テムの構築および運用でお付き合いがあり、信頼性も高い。グループ
会社で今回の組み合わせでの構築実績もあり、短期間でのプロジェク
トを安心してお任せすることができました。」と語ります。

早期の構築を目指し、ServiceNow CSMを活用する
IT運用最適化サービスを選定

選定

立ち上げ支援でプロジェクトはスムーズに進行
3か月で予定通り構築が完了

構築

構築プロジェクトは2020年2月にスタート。ヘルプデスクやコンタクト
センターのスタッフが扱う社内向けナレッジ蓄積のデータベースおよ
び管理画面側をインテックが内製し、お客様企業に提供されるポータ
ルサイト側を日立が担当することとなりました。プロジェクト進行中は
週次の定例会を始め密に連携を取り、3か月後の4月末、予定通り構築
が完了しました。
その間の日立の対応について、竹内圭祐氏は「我 と々してはServiceNow 
CSMの利用は初めてでしたので、日立には研修から実施いただきまし

た。プロジェクトの最中に新型コロナウイルス（COVID-19）感染症拡
大が起こりましたが、遠隔のWeb会議でのやり取りでもコミュニケー
ションのロスもなく、スピード感を持って3か月という短期間でスムー
ズに構築いただけました。また、プロジェクト期間中に発生した
ServiceNow CSMのメジャーバージョンアップについても、日立に柔
軟に対応いただけました。インテックだけで対応していたら相応の負
荷が発生したと思いますので、その点でも日立の立ち上げ支援サービ
スを利用したメリットを感じました。」と評価します。

新ポータルで運用状況を可視化し、
顧客と価値を共創するサービスへの深化をめざす

成果～
今後

今回、インテックがServiceNow CSMを用いて構築したポータルサイ
トの主な機能は以下の通り。

・障害情報、メンテナンス情報、その他お知らせのご案内
・問い合わせの受付、回答
・ナレッジの検索
・受付フォームを使った各種作業依頼の受付

その他、運用モニタリングやイベント管理、傾向分析を行うことにより、
問い合わせがある前に問題が解決可能になることに加え、セルフサー
ビスやオムニチャネルケースマネジメントにより、カスタマーサービス
にアクセスしてくるお客様自身が、必要な時に、お好みの方法で問題を
解決可能になる。
竹内圭祐氏はポータルサイトへの期待について、こう語ります。「構築
に際しては、可能な限りServiceNow CSMの標準機能に我々の業務
を合わせる、業務標準化を意識しました。ServiceNow CSMはクラウ
ド型で提供されることから、今後の機能追加でグローバルスタンダー
ドとしての傾向も把握できるでしょうし、特長でもあるローコード、ノ

ンプログラミング開発により開発工数を抑制しつつ、お客様への新機
能の提供を素早く行える点に、期待しています。これまで、我々がどの
ような対応を行っているのかがお客様に見えづらい、という課題もあり
ました。今後はこのポータルで積極的に情報を発信することで運用状
況を可視化して、一方的に価値を提供する今までのサービスのカタチ
から、お客様からフィードバックをいただき、新たな価値を共創する
サービスへと進化させたいと考えています。
最後に竹内正人氏は、今後の展開と日立への期待について、次のよう
に結びました。「EDI市場はいよいよインターネットEDI移行に向けての
予算化など、具体的な動きが高まって来ています。当社はこれまで35
年以上培ったEDIアウトソーシングサービスの提供、運用実績をもとに、
まずは既存のお客様に対して2022年末を目標として、レガシー EDIか
らインターネットEDIの移行を推進すると共に、ポータルサイトを軸と
した運用、サポートの強化によりさらなる市場獲得を目指していきま
す。日立にはこれまで同様、さまざまなITシステムの構築や運用での協
働および、新たなソリューションの情報提供に期待しています。」

業務プロセスや
システム運用の

現状分析を行ったうえで
課題を整理

1

課題解決に最適な
サービスプラットフォーム
の提供とシステムの
設計・開発・実装

2

運用開始後の
トレーニングや
継続的な改善など
ご要望に応じてご支援

3

デジタル改革と
従業員のワークライフバランスの実現
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