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ITプラットフォームサービス事業本部

-   製品を活用したソリューション
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クラウドサービスの普及や企業のDX化により、あらゆ
る場面でITサービスが利用されるようになりました。
ITサービスを効率的に活用することが組織の成長を左
右するといっても過言ではない時代になっています。

このような背景から、投資効果を最大化する「ITSM」
（IT Service Management）に、あらためて注目が集
まっています。

ITSMの導入は、信頼性と安全性の高いITサービスを提
供すると共に、ユーザの満足度や生産性の向上も期待
でき、有効活用を続けることで、ビジネスに欠かせな
いだけでなく貢献できる体制を目指していくことがで
きると考えます。

今、ITSMが必要な理由

はじめに - ITSMの重要性
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01はじめに - ITSMのあるべき姿
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『ITSMの重要性』やメリットは分かっていても、導入
やアップデートに踏み切れていないという企業様も多
いのではないでしょうか。

部門毎に運用やツールが異なっていたり、全社でツー
ルを入れていても実態は添付したExcelファイルで行っ
ている…といった様々な課題を伺います。

DTSは、要件の整理や標準的なプロセスの落とし込み、
段階的な導入のご提案など、お客様それぞれのご事情
に寄り添いながら伴走いたします。

ITSM有効化のポイント

• 使いやすいインターフェイス

• 素早いチケット解決

• リクエストの視認性の向上

• チケットの自動遷移

• 自動レポート機能

• 開発+ITSMの連携の強化

• チケットあたりの対応時間の削減

• 優れた自己解決サポート機能

• 効率的なエスカレーションプロセス

• 迅速な変更リクエスト管理

• 視認性やコラボレーションの向上

• 自動化による効率の向上

ヘルプデスク

構成管理

開発

IT資産管理

ユーザ

運用・監視

• 最新の情報を自動取得

• 統合されたデータベース

• サービスポータル
• リクエスト管理
• イベント管理

• ワークフロー
• インシデント管理
• 問題管理

• 変更管理
• SLA管理
• ナレッジ管理

統合プラットフォーム
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01はじめに - ITSMで得られる効果
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問い合わせやインシデントの対応を統合プラットフォームであるJira Service 
Management（JSM）に集約。業務を見える化し、過負荷の原因分析を行ってボト
ルネックを解消します。システムに蓄積したナレッジは社内で共有できるため、
サービス品質の属人化を防げます。JSMを社内チャットなどのツールと連携させれ
ば、システムへの登録作業を効率化できます。

社内の運用プロセスとツールが統一されれば、部門間の連携や学習コストを削減で
き、保守業務の生産性が高まります。JSMはエンドユーザーからのサポート依頼を
受け付けるだけでなく、お知らせや通知といった機能も充実しているため、顧客へ
スムーズに情報を提供し受注機会の損失防止にも貢献できます。企業独自の業務や
個別事情を理解し、プロセス改善につながる導入支援を行います。

IT資産が管理されないまま複雑化すると障害発生時の影響範囲がわからなくなるな
どのリスクがあります。資産管理システムを導入すれば、自社のIT資産情報や構成
をリアルタイムで把握でき、安定したITサービスを提供できるようになります。

情シス業務を効率化したいが、そのため
の分析ができない
問い合わせ対応の履歴から品質管理まで、
タスクを見える化して改善

複数のシステムが別々のツールで運用さ
れ、作業が非効率になっている

運用プロセスと運用ツールを統合し、イ
ンシデント対応を大幅に効率化

社内のIT資産が増加し管理が追いつかな
くなった

資産管理システムでIT資産情報を自動登
録＆リアルタイム取得
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迅速で的確なサービス導入 柔軟なカスタマイズ

お客様のご状況にあわせて、適用範囲を
絞ってのスモールスタートが可能です。
たとえばヘルプデスク業務の効率化から
スタートし、問題管理、変更管理、リ
リース管理などの管理プロセスにスケー
ルするといった、段階的な導入も支援し
ます。

既に運用中のシステム環境に対しても
ITSMの導入や最適化が可能です。長年
培ったシステム運用のノウハウを活かし、
既存システムや業務フローの理解、要求
事項を整理し、お客様の環境にあわせて
カスタマイズいたします。

お使いのアプリとの連携はもちろん様々
なサービスと連携し、ITSMの活用シーン
を広げ、より効率的な業務改善を推進し
ます。また、機器の調達からキッティン
グまで、幅広くITをサポートいたします。

豊富な拡張性

サービス - ITSM導入支援の特徴
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02サービス – ITSM導入支援メニュー
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コンサルティング
（改善）支援

導入後導入時

改善サイクルを向上させていく
ための充実したサポート体制

製品サポート

製品操作や利用方法のアドバイ
スだけでなく、更なる活用のた
めに自動化やナレッジ公開と
いったサポートまで、幅広いメ
ニューをご用意しています。

運用データ分析や調査から問題
特定、改善に向けたコンサル
ティング

統合プラットフォームに蓄積さ
れたデータを中心としながら、
目的に対してデータの分析や調
査、問題特定から改善の提言に
いたるまで積極的にご支援いた
します。

構成管理プロセス導入支援

PCスマホからソフトウェア、ア
カウント管理まで自動取得

PCやスマホといった物理的な機
器からソフトウェアやアカウン
ト情報の管理まで視覚的に管理
ができる環境を構築します。ま
た、各種認証の基準に応じての
設計も可能です。

- 弊社テンプレート適用
ITSMプロセス導入支援

導入コンサルがDTS推奨の標準
プロセスをお客様環境に適用

要件としてまとまっていない状
態から、導入コンサルがお客様
の業務をDTS推奨の統合プラッ
トフォームに適用させていきま
す。

…  ITSM統合プラットフォームを構築する際の標準的なメニューです。
  標準メニュー以外に、カスタマイズやスモールスタートも対応可能です。

… DTSが構築したITSM統合プラットフォームをご利用を開始された後、
 ランニング期間にご提供しているメニューです。
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03製品情報 – Atlassian製品
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あらゆるチームの管理ITSM
-サービス運用とサポート-

高度なカスタマイズ性を備えた、アジャイ
ル開発に最適なプロジェクト管理ツール。
開発プロジェクトの課題管理ノウハウが集
約されており、開発方法にあわせて最適な
プロジェクトや課題管理手法を選択可能で
す。

ITによる価値提供を迅速かつ継続的に実現
するITサービス管理ツール。
ITILに準拠して構成されており、各種リク
エストやインシデントをチケット化して一
元管理。あらゆる業務を可視化する事で効
率化を可能にします。

開発プロジェクト管理ツールITサービス管理ツール

関連ツール

情報を整理・共有し、非同期でディスカッションもできる社内wiki・コラボレーションツール。直観的
なエディタで、企画書からBlogといった幅広い記事が作成できます。Jiraと連携させながら使用する事
でより強力なコラボレーションを実現します。

組織内で利用されているアトラシアンのクラウド製品とユーザーアカウントを一元管理し、 利用状
況やセキュリティ対応状況を可視化する管理ソリューション

セキュリティ

ナレッジ共有
コラボレーション
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マネージメント層

エンドユーザ

統合サポート

製品情報 – 製品相関図

8

デプロイ

デプロイ

アジャイル/プロジェクト管理

コラボレーションツール/ナレッジベース

チケット/SLA/ポータル

インシデント 問題 CMDBリクエスト変更

エスカレーション/
リクエスト

自動化、管理、レポート、通知、可視化、分析- 共通機能 -

Jiraプラットフォーム

ITインフラ

イベント/アラート

CI/CDツール監視

インシデント/
リクエスト

通知

レポート/
ダッシュボード

カンバンボード バグ修正
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03製品情報 – 製品相関図（ご利用イメージ）
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03製品情報 – Jira Service Management(1/2)
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サービスデスク機能に加え、インシデント管理や変更管理、問題管
理、アセット管理、構成管理などを備えたITサービスマネージメン
トソリューションです。
Jiraを基盤としたこのソリューションは、開発とIT運用チームが統
一プラットフォーム上で高速にコラボレーションし、ビジネスの変
化に迅速に対応できるようにすることで、優れた顧客体験と従業員
サービスの提供を可能にします。

サービスリクエスト管理を効率化
する充実した機能

インシデント発生時の対応から、
高度なレポート・分析機能

高ベロシティ ITSM のための資産
と構成の管理

ITによる価値提供を迅速かつ継続的に
実現するITサービス管理ソフトウェア
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03製品情報 – Jira Service Management (2/2)
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ユーザーにも担当者にもやさし
いサービスリクエスト管理

リクエストポータルや、サービスカタログ、リ
クエストキュー、SLAといったサービスデスク
機能を備えています。
また、SlackやTeamsに対応した対話型チケット
管理機能や、フォーム作成機能、自己解決を促
すナレッジベースなど、問い合わせ対応を効率
化する機能が充実。

運用業務の効率化とインシデン
ト対応を推進

さまざまな監視ツールからのアラートを集約し、
インシデントが発生した際の自動調査や変更管
理ワークフローの一元管理が可能。また、ア
ラート検知後の自動通知も複雑な設定を視覚的
行えます。社内システムの運用業務のコスト削
減に貢献します。

項目の自動検出と依存関係の可
視化でスマートな構成管理

IT資産を自動検出し、依存関係をマッピングす
ることで可視化。
これにより、変更実施の際、下流工程における
影響が予測でき、リスクを管理しながら、迅速
な解決をサポート。また、Jiraチケットと在庫情
報がリンクされるため、リクエストの素早い対
応や、資産プランニング、監査や法令遵守のた
めの記録・追跡まで行えます。
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03製品情報 – Confluence
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Confluenceは、情報共有とコミュニケーションを融合させ
た新しいプラットフォームです。

直観的なエディタと豊富なテンプレートで幅広い記事の作成
が容易なだけでなく、コメントやメンション機能を活用した
ディスカッションまで行うことができます。

また、Jiraと連携させながら活用する事でより相乗効果を発
揮し、チームを超えた関係者のコラボレーションを強力に実
現します。

情報を整理・共有・議論する
コラボレーションツール

社内に点在する情報やナレッジを
一ヶ所に集約

企画書をはじめ稟議書からBlogま
で、各種ページを簡単に作成

情報共有はもちろん、ディスカッ
ションや協働が可能
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03製品情報 – Jira
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高度なカスタマイズ性を備えた
プロジェクト開発ツール

Jiraは、計画からリリースまですべての工程をサポートする
プロジェクト管理ツールです。

課題やタスクを、関連するあらゆる情報と共にチケットとし
て登録し、プロジェクトの進行状況を一目で把握できます。

アジャイル開発での利用実績 No.1のプロジェクト管理ツー
ルで、世界レベルのソフトウェアを計画、追跡、リリースし
ましょう。

「誰が」「何を」「いつまでに」
を見える化して管理可能。

チームやプロジェクトの状況を把
握できる充実したレポート

「カンバンボード」をはじめ、さ
まざまな開発方法に対応可能な
ツールを標準提供
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03製品情報 – 提供体制
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DTSは、50年以上の運用経験とノウハウ、経験豊富な運用体制を
活かしお客様環境におけるITSMの最適化を推進します。
更には、統合プラットフォームを活用しながら、新たな運用スタイ
ルへの変革を目指します。

DTSは、Atlassian社のソリューションパートナーです。Atlassian
製品に関する専門知識と経験を活かし、コンサルティングから導入
支援だけでなく、導入後の活用支援から改善活動まで、継続的にサ
ポートいたします。
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03製品情報 – ライセンス
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Jira Service Management導入の場合

※
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ConfidentialAppendix会社紹介
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ConfidentialAppendix会社紹介
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ご利用までのながれ

ITプラットフォームサービス事業本部
ITSM（ ）担当

03-6914-5215           itps-sales@dts.co.jp

https://www.resm.jp/service-infra/itsm/

※本資料の内容は予告なく変更する場合があります。

※記載されている企業名及び製品名は、一般に各社の登録商標または商標です。

アイティーエスエム

お読みいただきありがとうございました。

お問い合わせは下記宛先まで、お気軽にご連絡下さい。
お問い合わせ

ヒアリング
ディスカッション

見積り・ご提案

ご契約

キックオフ

調査・設計

構築

利用開始

https://www.resm.jp/service-infra/itsm/
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