
テラスカイとならば、今回のプロジェクトをうまく進められるだ
ろうと感じました」と話す。

OSS開発推進部では、将来的に顧客窓口業務を含む、全社
的な業務プロセスを標準化することを視野に入れながら、それ
を実現できるようなデータベースやUI/UXの設計を検討したと
いう。2020年の 4月から5月にかけて、テラスカイによるシス
テムの現状調査と、OSS企画課による標準業務プロセスの検
討が並行してスタート。5月中旬に要件定義を行い、8月には
本格的な構築作業に着手した。
顧客情報基盤の統合は、大きく2つのフェーズで進められた。
フェーズ 1では主要な 6つの顧客窓口の統合。フェーズ 2では
そこにロケーションの異なる別の窓口を追加した。これまで個
別に運用されていた業務の標準化と、それをシステムに落とし
込む作業は複雑なものとなり、かなりの労力を費やしたという。

Salesforce Service Cloud上での開発は、コールセンター
統合のノウハウに基づくテラスカイの提案と、アルテリア・ネッ
トワークス側で実現したい業務プロセスとのせめぎ合いの中
で、最善の落とし所を見きわめることを繰り返しながら進めら
れた。
テラスカイ側の提案が採用されたケースもあれば、アルテリ
ア・ネットワークスの強い希望が最終的な仕様に反映された
ケースもある。たとえば顧客対応のための「チケット」（ケース）
は、一般的なコールセンターシステムよりも複雑な多段構造に
なった。新たな基盤において、同社では顧客に関する情報を各
顧客の営業担当者だけでなく、バックボーンネットワークの障害
対応を行う部署などでも共有していきたいとのビジョンがあっ
た。
「このチケット構造は絶対に必要だと考えていたのですが、

Salesforceの標準機能にはコールセンターへの問い合わせを
多段で管理するという概念がなく、個別に開発を行う必要があ
りました。テラスカイからはオペレーターの負荷を考えて2段
までにすることを提案されたのですが、われわれの意図を説明
して理解してもらい、結果的に 3段構造を実現してもらいまし
た」（大貫氏）
そのほかにも、コールセンターで導入しているCTIシステムの
仕様上、録音データが自動的にSalesforceのケースに連携し
ないという問題について、テラスカイが提示した複数案の中か
ら解決策を選択したり、社内に浸透しているメール文化に適応
する形でチケット情報を担当者へメール配信したりするような仕
組みをテラスカイの支援の下で作り込んでいった。同社が、テ
ラスカイと、自社の業務について議論しながらシステムを作り上

ンジニアリング＆オペレーション本部 カスタマーオペレーション
部 エンタープライズサポート課で課長を務める大平智仁氏はこ
う語る。
「合併から時間が経ち、会社としてお客様に複数の商材を統
合的にご提供する機会も増えてきました。しかし、顧客対応の
窓口は商材によって異なり、旧会社の商材をまたぐような問い
合わせや提案に対しては、各窓口のオペレーターが手作業で個
別のデータベースを検索したり、適切な部門へエスカレーショ
ンしたりといった状況が続いていました。徐々にそれがボトル
ネックとなってきて、お客様の満足度を担保するために、現場
の社員は相当苦労していました」（大平氏）

アルテリア・ネットワークスでは将来的な事業拡大や、業務
品質の向上を視野に、全社的なビジネスプロセスの再構築、そ
れを支えるシステムの企画、開発、運用をリードする部門として
「次世代運用推進本部」を設置している。その傘下にある
「OSS開発推進部OSS企画課」では、同社が 1つの企業体と
して、品質の高い業務と顧客対応を行うために実現すべき業務
プロセスと、それを支える統合OSS（Operation Support 

System）の構築を並行して推進している。
今回の「Salesforce Service Cloud」による、顧客対応窓
口と顧客情報の統合は、そのゴールへ向かうための第一歩とな
るものだ。
次世代運用推進本部 OSS開発推進部 OSS企画課で課長を
務める梅谷弘樹氏によると、プラットフォームとして
Salesforceを選択した理由は、これまで営業、販売活動の一
部に「Salesforce Sales Cloud」を活用してきた実績が大き
かったとのことだ。顧客対応において、重要な役割を担う営業
部門にとって、なじみのあるプラットフォームをベースとするこ

とが、新たな基盤を作っていくうえで最善と判断したという。
また、同社では、フロントエンドの小規模な修正や機能改善
を外部のシステム会社に依頼するのではなく、内製で迅速に行
える体制を構築したいと考えていた。そのために、ノーコードで
の開発が可能なSalesforceを活用することを前提にした。
同じくOSS開発推進部 OSS企画課で、今回のプロジェクト
を梅谷氏と共に進める大貫琳子氏は「これまでSalesforceを
活用してきた経験から、将来的に私たちが実現したいシステム
と運用の姿を、Salesforce Service Cloudによって実現でき
そうだという期待がありました」と話す。

統合OSS（統合顧客情報基盤）の構築プロジェクトは 2019

年末にスタート。2020年初頭にRFP（提案依頼書）をまとめ、
3月には提案に基づいてパートナーを選定した。同社は
Salesforce Service Cloudによる統合顧客情報基盤の構築
パートナーとして、テラスカイを選定した。梅谷氏はその理由
を「提案の内容から、テラスカイはSalesforceによるコールセ
ンターシステムの構築に多くの実績とノウハウがあると感じまし
た。われわれの業務ニーズを最大限に尊重しながらも、できな
いことについては『それは難しい』とはっきり指摘してくれます。

アルテリア・ネットワークスが、コールセ
ンターとCRMに抱えていた課題は、歴史
的な成り立ちに由来する。現在の同社の姿
は、各領域に強みを持った複数の通信事業
者が約 20年の間に合併を繰り返しながら作
り上げてきたものだ。統合前は各社が取り

使用サービス

Salesforce

CASE STUDYサービス導入事例

アルテリア・ネットワークス株式会社

アルテリア・ネットワークス株式会社は、これまで社内に併存していた複数の法人向けコー
ルセンター CRMシステムを「Salesforce Service Cloud」によって統合。顧客対応、案件対応の
質を高め、効率化していくための基盤を構築した。同社では、新しい基盤の構築と運用にあたっ
て専門の組織を設置。パートナーであるテラスカイから、提案と技術支援を受けながら統合を実
現した。引き続き、Salesforceを活用して、社内で迅速なシステム改善を継続できる体制の確立
を目指している。

サイロ化している顧客情報をSalesforce Service Cloudで
一元化 内製化によってユーザーのフィードバックを
迅速対応、発展し続ける顧客情報基盤
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扱う商材も顧客の定義も異なる。コールセ
ンターシステムやCRMシステムも、それぞ
れに最適化されたものを運用しており、合
併後もなかなか統合には至っていなかった
という。
アルテリア・ネットワークス株式会社 エ

げられた背景には、アルテリア・ネットワークス側がプロセス
重視思考を持ち、あらかじめ「業務プロセスのあるべき姿」を
明確にイメージしていたことが大きい。
両社はクラウドのプロジェクト管理ツールなども駆使し、詳細
な議論を重ねながら構築を進めていった。開発開始から約 2カ
月後の10月24日、フェーズ 1となる主要 6窓口に対して統合
顧客情報基盤をリリース。2021年 2月にはフェーズ 2として新
たな窓口を追加した。
「われわれの求める要件が複雑なうえ、コロナ禍などでどうし
てもコミュニケーションが行き届かず、認識のずれが生じる局
面もありました。しかしテラスカイにはWebでのコミュニケー
ションに迅速に応じてもらえたことで、意識を合わせながらリ
リースにこぎ着けることができました。結果としてわれわれが当
初想定していた以上の業務基盤が整備できたと思っています」
（梅谷氏）

同社では現在、Salesforce Service Cloud上に構築した統
合顧客情報基盤で、主要な顧客窓口での対応業務、関連部署
へのエスカレーションを行っている。試算では、これまで人手
で行っていた年間1,500時間の作業が、新しい顧客情報基盤に
よって削減される見込みだという。これはフェーズ 1のみの効果
で、以降はフェーズ 2で追加された窓口での実績や不要となっ
た複数の旧顧客情報基盤の運用管理コストの削減などが進め
ば、業務効率化、システム運用コスト削減の双方で、さらに大
きな成果を見込める。
今後、統合顧客情報基盤は同社の業務プロセスを革新し、顧
客満足度を高めるための基盤となっていく。システム上で標準
化されたプロセスを業務の現場に根付かせ、継続的に洗練して
いく取り組みはここからが本番となる。その取り組みを進める
うえで、アルテリア・ネットワークスではSalesforce Service 

Cloudの特長を有効に活用していきたいと意気込む。
「現場がシステムを使っていて『ここが使いづらい』『こういう
機能がほしい』と感じたら、それをOSS開発推進部にすぐに
フィードバックしてもらえる仕組みを設けています。Salesforce

の標準機能で対応でき、かつ優先度の高いものについては社内
ですぐに修正や対応ができるようにしています。OSS企画課は
私も含めてコードを書いたことのない非エンジニアで構成され
ていますが、テラスカイが行う有償のSalesforce管理者向け

トレーニングに参加し、標準機能であれば自分たちで対応でき
るようになりました。現場から上がった要望をすぐに形にして、
見てもらえる環境は、使う方たちの信頼を高めることにもつな
がっています。この信頼を通じて、業務の改革もスムーズに進
めていければと考えています」（大貫氏）
ノーコードというSalesforceの強みを生かして内製化による
迅速な業務改善を目指しているアルテリア・ネットワークス。
同社では今回構築した統合顧客情報基盤の改善を続けつつ、
その適用範囲をバックボーンネットワークの監視部門など、顧
客対応に関わるあらゆる部署へと段階的に拡大していく構え

だ。
「統合顧客情報基盤は、一回リリースしてそれで終わりという
性質のものではありません。お客様に関わる情報をすべて集約
し、関係部署でスムーズに共有する基盤として、改善と拡張を
続けていきます。そのためには、既存のさまざまなシステムと
のさらなる連携が必要になってくるでしょう。今回の顧客情報基
盤統合を的確な提案と技術力でサポートしてくれたテラスカイ
には、この先のビジョンの実現に向けて、引き続き協力してほ
しいと願っています」（梅谷氏）
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アルテリア・ネットワークス株式会社のホームページより
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両社はクラウドのプロジェクト管理ツールなども駆使し、詳細
な議論を重ねながら構築を進めていった。開発開始から約 2カ
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てもコミュニケーションが行き届かず、認識のずれが生じる局
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ションに迅速に応じてもらえたことで、意識を合わせながらリ
リースにこぎ着けることができました。結果としてわれわれが当
初想定していた以上の業務基盤が整備できたと思っています」
（梅谷氏）

同社では現在、Salesforce Service Cloud上に構築した統
合顧客情報基盤で、主要な顧客窓口での対応業務、関連部署
へのエスカレーションを行っている。試算では、これまで人手
で行っていた年間1,500時間の作業が、新しい顧客情報基盤に
よって削減される見込みだという。これはフェーズ 1のみの効果
で、以降はフェーズ 2で追加された窓口での実績や不要となっ
た複数の旧顧客情報基盤の運用管理コストの削減などが進め
ば、業務効率化、システム運用コスト削減の双方で、さらに大
きな成果を見込める。
今後、統合顧客情報基盤は同社の業務プロセスを革新し、顧
客満足度を高めるための基盤となっていく。システム上で標準
化されたプロセスを業務の現場に根付かせ、継続的に洗練して
いく取り組みはここからが本番となる。その取り組みを進める
うえで、アルテリア・ネットワークスではSalesforce Service 

Cloudの特長を有効に活用していきたいと意気込む。
「現場がシステムを使っていて『ここが使いづらい』『こういう
機能がほしい』と感じたら、それをOSS開発推進部にすぐに
フィードバックしてもらえる仕組みを設けています。Salesforce

の標準機能で対応でき、かつ優先度の高いものについては社内
ですぐに修正や対応ができるようにしています。OSS企画課は
私も含めてコードを書いたことのない非エンジニアで構成され
ていますが、テラスカイが行う有償のSalesforce管理者向け
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業務プロセスの改革と標準化を
専門組織で推進

「あるべき業務の姿」を議論しつつ
短期間で構築

トレーニングに参加し、標準機能であれば自分たちで対応でき
るようになりました。現場から上がった要望をすぐに形にして、
見てもらえる環境は、使う方たちの信頼を高めることにもつな
がっています。この信頼を通じて、業務の改革もスムーズに進
めていければと考えています」（大貫氏）
ノーコードというSalesforceの強みを生かして内製化による
迅速な業務改善を目指しているアルテリア・ネットワークス。
同社では今回構築した統合顧客情報基盤の改善を続けつつ、
その適用範囲をバックボーンネットワークの監視部門など、顧
客対応に関わるあらゆる部署へと段階的に拡大していく構え

だ。
「統合顧客情報基盤は、一回リリースしてそれで終わりという
性質のものではありません。お客様に関わる情報をすべて集約
し、関係部署でスムーズに共有する基盤として、改善と拡張を
続けていきます。そのためには、既存のさまざまなシステムと
のさらなる連携が必要になってくるでしょう。今回の顧客情報基
盤統合を的確な提案と技術力でサポートしてくれたテラスカイ
には、この先のビジョンの実現に向けて、引き続き協力してほ
しいと願っています」（梅谷氏）



テラスカイとならば、今回のプロジェクトをうまく進められるだ
ろうと感じました」と話す。

OSS開発推進部では、将来的に顧客窓口業務を含む、全社
的な業務プロセスを標準化することを視野に入れながら、それ
を実現できるようなデータベースやUI/UXの設計を検討したと
いう。2020年の 4月から5月にかけて、テラスカイによるシス
テムの現状調査と、OSS企画課による標準業務プロセスの検
討が並行してスタート。5月中旬に要件定義を行い、8月には
本格的な構築作業に着手した。
顧客情報基盤の統合は、大きく2つのフェーズで進められた。
フェーズ 1では主要な 6つの顧客窓口の統合。フェーズ 2では
そこにロケーションの異なる別の窓口を追加した。これまで個
別に運用されていた業務の標準化と、それをシステムに落とし
込む作業は複雑なものとなり、かなりの労力を費やしたという。

Salesforce Service Cloud上での開発は、コールセンター
統合のノウハウに基づくテラスカイの提案と、アルテリア・ネッ
トワークス側で実現したい業務プロセスとのせめぎ合いの中
で、最善の落とし所を見きわめることを繰り返しながら進めら
れた。
テラスカイ側の提案が採用されたケースもあれば、アルテリ
ア・ネットワークスの強い希望が最終的な仕様に反映された
ケースもある。たとえば顧客対応のための「チケット」（ケース）
は、一般的なコールセンターシステムよりも複雑な多段構造に
なった。新たな基盤において、同社では顧客に関する情報を各
顧客の営業担当者だけでなく、バックボーンネットワークの障害
対応を行う部署などでも共有していきたいとのビジョンがあっ
た。
「このチケット構造は絶対に必要だと考えていたのですが、

Salesforceの標準機能にはコールセンターへの問い合わせを
多段で管理するという概念がなく、個別に開発を行う必要があ
りました。テラスカイからはオペレーターの負荷を考えて2段
までにすることを提案されたのですが、われわれの意図を説明
して理解してもらい、結果的に 3段構造を実現してもらいまし
た」（大貫氏）
そのほかにも、コールセンターで導入しているCTIシステムの
仕様上、録音データが自動的にSalesforceのケースに連携し
ないという問題について、テラスカイが提示した複数案の中か
ら解決策を選択したり、社内に浸透しているメール文化に適応
する形でチケット情報を担当者へメール配信したりするような仕
組みをテラスカイの支援の下で作り込んでいった。同社が、テ
ラスカイと、自社の業務について議論しながらシステムを作り上

ンジニアリング＆オペレーション本部 カスタマーオペレーション
部 エンタープライズサポート課で課長を務める大平智仁氏はこ
う語る。
「合併から時間が経ち、会社としてお客様に複数の商材を統
合的にご提供する機会も増えてきました。しかし、顧客対応の
窓口は商材によって異なり、旧会社の商材をまたぐような問い
合わせや提案に対しては、各窓口のオペレーターが手作業で個
別のデータベースを検索したり、適切な部門へエスカレーショ
ンしたりといった状況が続いていました。徐々にそれがボトル
ネックとなってきて、お客様の満足度を担保するために、現場
の社員は相当苦労していました」（大平氏）

アルテリア・ネットワークスでは将来的な事業拡大や、業務
品質の向上を視野に、全社的なビジネスプロセスの再構築、そ
れを支えるシステムの企画、開発、運用をリードする部門として
「次世代運用推進本部」を設置している。その傘下にある
「OSS開発推進部OSS企画課」では、同社が 1つの企業体と
して、品質の高い業務と顧客対応を行うために実現すべき業務
プロセスと、それを支える統合OSS（Operation Support 

System）の構築を並行して推進している。
今回の「Salesforce Service Cloud」による、顧客対応窓
口と顧客情報の統合は、そのゴールへ向かうための第一歩とな
るものだ。
次世代運用推進本部 OSS開発推進部 OSS企画課で課長を
務める梅谷弘樹氏によると、プラットフォームとして
Salesforceを選択した理由は、これまで営業、販売活動の一
部に「Salesforce Sales Cloud」を活用してきた実績が大き
かったとのことだ。顧客対応において、重要な役割を担う営業
部門にとって、なじみのあるプラットフォームをベースとするこ

とが、新たな基盤を作っていくうえで最善と判断したという。
また、同社では、フロントエンドの小規模な修正や機能改善
を外部のシステム会社に依頼するのではなく、内製で迅速に行
える体制を構築したいと考えていた。そのために、ノーコードで
の開発が可能なSalesforceを活用することを前提にした。
同じくOSS開発推進部 OSS企画課で、今回のプロジェクト
を梅谷氏と共に進める大貫琳子氏は「これまでSalesforceを
活用してきた経験から、将来的に私たちが実現したいシステム
と運用の姿を、Salesforce Service Cloudによって実現でき
そうだという期待がありました」と話す。

統合OSS（統合顧客情報基盤）の構築プロジェクトは 2019

年末にスタート。2020年初頭にRFP（提案依頼書）をまとめ、
3月には提案に基づいてパートナーを選定した。同社は
Salesforce Service Cloudによる統合顧客情報基盤の構築
パートナーとして、テラスカイを選定した。梅谷氏はその理由
を「提案の内容から、テラスカイはSalesforceによるコールセ
ンターシステムの構築に多くの実績とノウハウがあると感じまし
た。われわれの業務ニーズを最大限に尊重しながらも、できな
いことについては『それは難しい』とはっきり指摘してくれます。

アルテリア・ネットワークスが、コールセ
ンターとCRMに抱えていた課題は、歴史
的な成り立ちに由来する。現在の同社の姿
は、各領域に強みを持った複数の通信事業
者が約 20年の間に合併を繰り返しながら作
り上げてきたものだ。統合前は各社が取り
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ションに迅速に応じてもらえたことで、意識を合わせながらリ
リースにこぎ着けることができました。結果としてわれわれが当
初想定していた以上の業務基盤が整備できたと思っています」
（梅谷氏）
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活用してきた経験から、将来的に私たちが実現したいシステム
と運用の姿を、Salesforce Service Cloudによって実現でき
そうだという期待がありました」と話す。

統合OSS（統合顧客情報基盤）の構築プロジェクトは 2019

年末にスタート。2020年初頭にRFP（提案依頼書）をまとめ、
3月には提案に基づいてパートナーを選定した。同社は
Salesforce Service Cloudによる統合顧客情報基盤の構築
パートナーとして、テラスカイを選定した。梅谷氏はその理由
を「提案の内容から、テラスカイはSalesforceによるコールセ
ンターシステムの構築に多くの実績とノウハウがあると感じまし
た。われわれの業務ニーズを最大限に尊重しながらも、できな
いことについては『それは難しい』とはっきり指摘してくれます。

アルテリア・ネットワークスが、コールセ
ンターとCRMに抱えていた課題は、歴史
的な成り立ちに由来する。現在の同社の姿
は、各領域に強みを持った複数の通信事業
者が約 20年の間に合併を繰り返しながら作
り上げてきたものだ。統合前は各社が取り

扱う商材も顧客の定義も異なる。コールセ
ンターシステムやCRMシステムも、それぞ
れに最適化されたものを運用しており、合
併後もなかなか統合には至っていなかった
という。
アルテリア・ネットワークス株式会社 エ

げられた背景には、アルテリア・ネットワークス側がプロセス
重視思考を持ち、あらかじめ「業務プロセスのあるべき姿」を
明確にイメージしていたことが大きい。
両社はクラウドのプロジェクト管理ツールなども駆使し、詳細
な議論を重ねながら構築を進めていった。開発開始から約 2カ
月後の10月24日、フェーズ 1となる主要 6窓口に対して統合
顧客情報基盤をリリース。2021年 2月にはフェーズ 2として新
たな窓口を追加した。
「われわれの求める要件が複雑なうえ、コロナ禍などでどうし
てもコミュニケーションが行き届かず、認識のずれが生じる局
面もありました。しかしテラスカイにはWebでのコミュニケー
ションに迅速に応じてもらえたことで、意識を合わせながらリ
リースにこぎ着けることができました。結果としてわれわれが当
初想定していた以上の業務基盤が整備できたと思っています」
（梅谷氏）

同社では現在、Salesforce Service Cloud上に構築した統
合顧客情報基盤で、主要な顧客窓口での対応業務、関連部署
へのエスカレーションを行っている。試算では、これまで人手
で行っていた年間1,500時間の作業が、新しい顧客情報基盤に
よって削減される見込みだという。これはフェーズ 1のみの効果
で、以降はフェーズ 2で追加された窓口での実績や不要となっ
た複数の旧顧客情報基盤の運用管理コストの削減などが進め
ば、業務効率化、システム運用コスト削減の双方で、さらに大
きな成果を見込める。
今後、統合顧客情報基盤は同社の業務プロセスを革新し、顧
客満足度を高めるための基盤となっていく。システム上で標準
化されたプロセスを業務の現場に根付かせ、継続的に洗練して
いく取り組みはここからが本番となる。その取り組みを進める
うえで、アルテリア・ネットワークスではSalesforce Service 

Cloudの特長を有効に活用していきたいと意気込む。
「現場がシステムを使っていて『ここが使いづらい』『こういう
機能がほしい』と感じたら、それをOSS開発推進部にすぐに
フィードバックしてもらえる仕組みを設けています。Salesforce

の標準機能で対応でき、かつ優先度の高いものについては社内
ですぐに修正や対応ができるようにしています。OSS企画課は
私も含めてコードを書いたことのない非エンジニアで構成され
ていますが、テラスカイが行う有償のSalesforce管理者向け

トレーニングに参加し、標準機能であれば自分たちで対応でき
るようになりました。現場から上がった要望をすぐに形にして、
見てもらえる環境は、使う方たちの信頼を高めることにもつな
がっています。この信頼を通じて、業務の改革もスムーズに進
めていければと考えています」（大貫氏）
ノーコードというSalesforceの強みを生かして内製化による
迅速な業務改善を目指しているアルテリア・ネットワークス。
同社では今回構築した統合顧客情報基盤の改善を続けつつ、
その適用範囲をバックボーンネットワークの監視部門など、顧
客対応に関わるあらゆる部署へと段階的に拡大していく構え
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だ。
「統合顧客情報基盤は、一回リリースしてそれで終わりという
性質のものではありません。お客様に関わる情報をすべて集約
し、関係部署でスムーズに共有する基盤として、改善と拡張を
続けていきます。そのためには、既存のさまざまなシステムと
のさらなる連携が必要になってくるでしょう。今回の顧客情報基
盤統合を的確な提案と技術力でサポートしてくれたテラスカイ
には、この先のビジョンの実現に向けて、引き続き協力してほ
しいと願っています」（梅谷氏）
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注記：本事例は、2021年7月に作成されたものです。
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システム統合前の問い合わせ対応

統合された顧客情報基盤をが中心となった問い合わせ対応


