
最も尊敬される金融サービス会社を目指したプロセス改革

課題

協同組合金融サービス様(以下敬称略)は、1日

当たり1万件以上の印刷物、電子メール、ファ

クス、手書きの手紙などによる受領文書を顧

客から受け取ります。この文書はすべて目を

通された上で、適切なポリシーに従って保管

しなければなりません。しかし、手作業によ

るプロセスでは、満足度の高い顧客サービス

を提供することはできないと考えていまし

た。このままの状態では、顧客満足度と顧客

維持に悪影響を及ぼし、金融サービス市場に

おける競争力も低下しかねません。さらに深

刻なのは、イギリスの最も尊敬される金融

サービス会社を目指すというビジョンにも影

響が出てきていることでした。

同社の戦略･変革部門の責任者であるディッ

ク・パークハウス氏によれば、郵便処理の手

順は非効率かつコスト高でもあるということ

でした。

「対応作業を行なうスタッフに加え、受け

取った文書を取り扱うスタッフはかなりの数

にのぼっていました。さらにオフィススペー

スはファイルに広く占有され、マンチェス

ター本社の４フロアにも及ぶほどでした。ま

た、事業継続性の計画に対しても懸念を抱い

ていました。受け取った文書は紙のみで保管

されていたため、仮にオフィスで災害が生じ

た場合には、被害の影響は多大なものになる

ことは明確でした」

迅速な顧客対応が競争優位性に不可欠とされ

る状況において、顧客中心型の組織に移行す

るにつれて、同社には受領文書の取り扱いに

対するアプローチを改革する必要があると考

えていました。

協同組合金融サービス(Co-operative 

Financial Services（CFS）)様は、イ

ギリス最大の共同組合であるコオペレー

ティブ･グループ一部であり、その子会

社には、コオペレーティブ・インシュア

ランス（The Co-operative Insurance 

(CIS)）やオンライン金融サービス「ス

マイル」を運営するコオペレーティブ銀

行があります。協同組合金融サービス様

は、650万の顧客に幅広い金融商品を

提供しています。例えば、窓口での銀行

業務、インターネットバンキング、当座

預金、貸付、クレジットカード、および

各種ローンをコオペレーティブ銀行が提

供し、年金、ユニットトラスト、保険お

よび金融アドバイスをCISとその金融ア

ドバイザーのネットワークが提供してい

ます。  

そこで、社内リソースで業務管理する場合と

社外プロバイダーが参入した場合の比較を行

ないました。

比較の仕方によって、どちらのアプローチも

運営コストはほぼ同等であることが分かりま

したが、機器費用も検討すべき事項として捉

えていました。結果として、定期的に機器の

更新ができるよう、外部のマネージドサービ

スプロバイダーを探し、事業を展開したい分

野により戦略的に社内リソースを集約するこ

とを選択しました。 

協同組合金融サービスは、ゼロックス（英

国）を戦略的マネージドサービスパートナー

として選びました。

「ゼロックスは市場トップの技術や、ソリュー

ション提供にあたっての迅速な対応に加え、金

融サービス機関と協業した豊富な経験を持って

いました。これは、当社にとって重要なことで

した」と、パークハウス氏はいいます。

 

また、企業倫理が遵守されており、信用を得

ているパートナーと協業することを望んでい

ました。このため、ゼロックス（英国）のサ

プライヤーのデリバリーチェーンを独自に調

査し、同社の倫理基準を満たしているか確認

を取りました。  
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※XEROX、およびそのロゴと“コネクティング・シンボル”のマークは、米国ゼロックス社の登録商標または商標です。

ゼロックス（英国）のソリューションは、5つ

の段階を2年間にわたり実施され、社内のビジ

ネスプロセス、カスタマーエクスペリエン

ス、サステナビリティプログラムを根本的に

改革することが期待されています。それに

は、通信文書の取り扱いのオペレーションを

自動化された電子メールフローに切り替え、

受け取ったすべての保険および小口金融に関

する受領文書を効率的に処理し、一覧化する

ことが必要となりました。 

第1段階としては、毎日寄せられる数千もの保

険金請求の識別、インデックス付け、スキャ

ン、および保管のマネジメントを行ないま

す。このプロセスでは、情報を迅速かつセ

キュアに転送するための広域ネットワークが

採用されているだけでなく、先進的なワーク

フローシステムを通じて下流工程にあるビジ

ネスプロセスを自動化および最適化します。

また、各プロセスの管理を通じた効率化によ

り、紙の使用量を大幅に減らし、環境への負

荷も軽減することができます。

協同組合金融サービスは、オペレーション上の混

乱をきたすことなく、ゼロックス（英国）のソ

リューションを導入することができ、結果として

顧客サービスを大幅に向上し、マーケットシェア

を拡大しています。

「我々は『最善の努力』をベースとするサービス

から、市場トップレベルのサービスへと急速に成

長しました。さらに、自分たちの目標を常に上回

ることができるようになっています」と、ディッ

ク・パークハウス氏は話します。48時間以内に

処理することが目標の保険請求の査定や、以前は

7営業日を要していた保険内容の変更の業務が、

その日のうちに処理されるようになりました。

また、社内プロセスの生産性および効率性も向上

しています。 全支社でリポジトリに格納されてい

るスキャンされたドキュメントを利用することが

できるようになりました。ドキュメントが間違っ

た部署に届けられて放置されることもなく、支社

間で郵送する必要もありません。

さらに、コールセンターへの電話が減少し、受け

取る通信文書の取り扱いに携わる従業員が削減さ

れ、運用コストも節約することができました。

ゼロックス（英国）の支援により、協同組合金融

サービスのドキュメントのインフラはまもなく、 

銀行事業に関するMiFID※、高度な安全標準に関す

るISO27001、法的有効性に関するBiP0008を

も含む関連規制およびビジネス要件を遵守したも

のになる予定です。 
※EU内の証券業者や金融機関などの投資サービス会社を網羅的

に規制し、また投資家保護の仕組みも整える法律

今後、ゼロックス（英国）は協同組合金融サービ

スの保険業務および銀行業務のドキュメントのす

べてを管理するようになり、コンテンツ・マネジ

メント・ソフトウエアDocuShareを導入して完全

なエンタープライズ・コンテンツ・マネジメント

(ECM)サービスを支援することになります。

このサービスは他のビジネスの領域へも拡大さ

れ、下流工程にある顧客コミュニケーションの配

布や処理が自動化されることになります。受信し

た通信の標準化を行なったり、顧客への迅速な対

応が可能となるだけでなく、正確でタイムリーな

情報を送受信できるようになります。結果とし

て、TCOが削減されるのです。

ゼロックス（英国）のXerox Global Services

ディレクター兼総責任マネージャーのピーター・

ロメインはこう言います。

「我々には協同組合金融サービス様が優れた顧客

サービスを実現し、継続的な目標を達成するとと

もに、ビジネスのスピードおよび効率性を向上さ

せる革新的な仕事の方法の導入を支援する責任が

あります」

サマリー

 　　　　

● 印刷物、電子メール、ファクス、手書

きの手紙などによる顧客からの受領文

書が、毎日1万件以上ある

● それらに目を通して返信し、保管する

というプロセスは、全て手作業で行な

われていた

● 顧客サービスの質が低下し、顧客満足

度や顧客維持にも影響を及ぼすように

なった

● 人材、オフィススペースの両面におい

て、非常にコストがかかっていた

　　　　　　　　　　

● 受け取った文書を電子化し、効率的に

処理、一覧化する

● 下流工程にある顧客へのコミュニケー

ションの配付や処理を自動化するエン

タープライズ・コンテンツ・マネジメ

ントの導入

　　　　　　　　　

 　　　　

● 以前は７営業日を費やしていた保険請

求内容の査定を1日で行なうなど、顧

客サービスを大幅に改善　　　

● 重要な顧客ドキュメントを間違った部

署に届き、放置されることがなくなった

● サービスデスクへの問い合わせや通

信文書を取り扱う従業員を減らし、

運用コストを節約

● 紙の使用量を大幅に削減

<<課題>>

<<ソリューション>>

成果

今後の展望

<<成果>>

Fuji Xerox Global Services について

これまでの実績に基づく豊富な経験とノウハウを有する当社のプロフェッショナルが、グローバルに活躍するお客様と密接に連携。

お客様のビジネスを成功に導くため、ドキュメントプロセスを継続的に改善・最適化していきます。その結果として、業務プロセ

スの変革を通じた生産性の向上をはじめ、出力コスト削減、環境への貢献、セキュリティの向上など、企業の経営力を高める様々

な効果が期待できます。

Fuji Xerox Global Services についての情報・お問合せはインターネットでご確認ください。

http://www.fujixerox.co.jp/solution/gs/


