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キャパシティの限界に達した
PBXベースの既存コールセンター

コストパフォーマンスと実績を評価し
ネットマークスの提案を採用

今後はSIPの横展開を計画
ネットマークスの協力に期待

柔軟性の確保も重要な課題
根本解決にはSIP化が必須条件に

東京海上システム開発と日動火災システム開発、東京海上コンピューターサービスの3社合併によ
り、2004年に誕生したIT企業。日本で最も歴史があり、正味収入保険料、経常利益共に国内首
位を走る東京海上日動火災保険の、IT戦略を支える存在として重要な役割を担っている。「技術に
心を乗せてお届けします」という企業コンセプトのもと、業務分析からビジネスプロセスの構築、幅広
いソリューションの提案によって、ITシステムのライフサイクル全体を通したトータルサービスを提供。
顧客のビジネスに高い価値を創造する“バリューパートナー”になることを目指している。

http://www.tmn-systems.co.jp/

代理店向けのコールセンターをPBXからSIPへと移行
柔軟性とスケーラビリティの高い通話基盤を確立

東京海上日動システムズ株式会社

　対外的なチャネルのひとつとして、いまや欠
かせないものになっているコールセンター。す
でに多くの企業がこの仕組みを導入し、顧客や
取引先への対応に活用している。しかし従来の
コールセンターは電話システムに PBX を利用し
たものが多く、拡張性や柔軟性の確保が難し
いという問題を抱えていた。ビジネスの成長に
合わせてコールセンターを拡張しようとしても、
手間や時間、コストがかさみ、なかなか思うよ
うにいかないケースが増えているのだ。
　この問題を SIP の採用によって根本から解決
したのが、東京海上日動システムズである。
　同社は東京海上システム開発と日動火災シス
テム開発、東京海上コンピューターサービスの
3 社合併により、2004 年に誕生した IT企業。
日本で最初の保険会社である東京海上火災保
険を前身とし、正味収入保険料、経常利益共
に国内首位を走る東京海上日動火災保険の、
IT 戦略を支える存在だ。「技術に心を乗せて
お届けします」という企業コンセプトのもと、
業務分析からビジネスプロセスの構築、幅広い
ソリューションの提案によって、IT システムのラ
イフサイクル全体を通したトータルサービスを提
供している。東京海上日動火災保険は東京海
上日動コミュニケーションズに業務委託する形
でコールセンターの運営を行っているが、システ
ム面でのサポートは東京海上日動システムズが
全面的に行っているのである。
　東京海上日動火災保険が運営するコールセン

ターには代理店向けのものと顧客向けのものが
あるが、まず最初に SIP 化のターゲットになっ
たのは代理店向けコールセンターだった。その
背景にあったのは、ビジネスの急拡大に伴い、
既存コールセンターのキャパシティが限界に達
しつつあることだったという。
　「以前のコールセンターは 2004 年に構築した
もので、PBX がベースになっていました」と振
り返るのは、東京海上日動システムズ株式会社 
ITサービス本部 オープン基盤サービス部 ソリュ
ーションスペシャリストの高宗 幸生氏。当初は
200～250 シートの予定でシステムを設計してい
たが、実際のシート数は 2年間で 500シートに
達したという。「当時のベンダーに言われたのは、
PBX ではこれが限界だということでした。その
ためコールセンターの再構築が必要だという結
論に至ったのです」

　旧コールセンターが抱えていた問題はこれだ
けではなかった。コールセンターを受託運営す
る東京海上日動コミュニケーションズは当時、
コールセンター等のパフォーマンス改善モデルで
あるCOPC（Customer Operations Perfor-
mance Center）認定の取得を目指していたが、
そのために必要な統計資料の作成が、システム
的に難しかったのである。「当時のコールセンター
システムは定型帳票をCSVでExcel 等にエクス
ポートする機能がありましたが、COPC 認定で
は毎日この統計レポートを作成する必要がある
ため、CSV エクスポートではかなりの負担がか

かってしまいます」と高宗氏。統計レポート作
成の省力化も、重要な課題になっていたのだ。
　さらにもうひとつ、「抜本改革」と呼ばれる
取り組みが東京海上日動火災保険で始まったこ
とも、コールセンター再構築を後押しした。こ
の取り組みは、特に代理店や営業など、第一
線の仕事のやり方や商品ラインアップ、そして
それらを支えるシステムを、根本から見直して
いこうというもの。経営会議の決定を受け、
2003年に「抜本プロジェクト」がスタートした。
最終的な目標は事務負担を減らすことで、顧客
対応や新商品開発などに注力できる環境を整
備すること。そのために「商品のシンプル化」
や「販売の代理店完結」、「システムの再構築」
が進められていったのである。
　抜本改革に対応したシステム構想がスタート
したのが 2005 年。その翌年にはシステム再構
築プロジェクトがスタートする。新しいシステム
がサービスインすれば、当然ながらそれを利用
するユーザからの問い合わせも増えるはずだ。
システムの中には代理店が直接アクセスするも
のもあるため、代理店に対応するコールセンター
の業務も増大することが予想された。
　「500 シートでは間に合わなくなることは目に
見えていました。もちろんシート数を増やすに
は、コミュニケーターの確保も必要です。当時
のコールセンターは永山（東京都多摩市）にあ
りましたが、人材を確保するにはその他の場所
にもサイトを作る必要がある。そのためには
コールセンターの仮想化も実現しなければなり
ません」（高宗氏）
　そこで東京海上日動システムズは 2006 年 1
月に、代理店向けコールセンターの再構築検討
に着手。4 月にはベンダー各社に RFP を提示
する。この RFP に対して4 社が提案を提出。
約 70 項目にわたる比較検討の結果、8月にネッ
トマークスの提案を採用するのである。

　ネットマークスの提案は、GENESYS 社の
「SIP Communication Server」をベースに、コ
ールセンター全体を IP 化するというもの。電話
機能のクライアントにはソフトフォンを使用、
データベースと連携して過去のコールをトラッキ
ングする機能は、既存のCTSシステムをそのま
ま利用する。これによって柔軟性とスケーラビ
リティの高いコールセンターを、低コストで実現
することが可能になるのである。
　また現在どれだけのコールが待たされている
のかを表示する「待呼表示板」とも連携、
コミュニケーターが使用するPCの画面上にも、
その情報がティッカーの形で表示されるように
している。なおソフトフォンのユーザインター
フェースは、PBX時代のシステムの使用感に近い
ものをネットマークス自身が作成。ティッカー機
能もこれと一緒に作成されたものだ。
　「実は SIP を提案したベンダーは他にも 2 社
あったのですが、ネットマークスの提案内容は
最もコストパフォーマンスに優れていました」（高
宗氏）
　また提案時点ですでに、他社においてシステ

ム構築実績があったことも高く評価されたとい
う。「コールセンターでは通話基盤の信頼性が
何より重要です。今回構築したコールセンター
は設計上のキャパシティが 1000 シートとなって
おり、フル SIP としてはかなり規模が大きいの
ですが、ネットマークスなら安心して任せられる
と判断しました」
　採用決定を受け、ネットマークスは即座にシ
ステム開発に着手。2007年1月には開発・構築・
テストを完了、2007年 3月に本番稼働を開始し
ている。
　「新しいコールセンターシステムに移行するこ
とで、シート数の拡張や新しいサイトの立ち上
げを、短期間かつ低コストで行えるようになりま
した」というのは、東京海上日動システムズ株
式会社 IT サービス本部 オープン基盤サービス
部 ソリューションデザイナの田添 直樹氏。新し
いサイトの立ち上げに必要となる期間はわずか1
～2 週間程度。現在は八王子にもサイトを展開
しているが、地元の祭りの際に太鼓の音を避け
るため一時的に一部のシートを別サイトに移し
た時には、わずか1日で対応できたという。
　運用管理を集中化できたのも大きなメリット
だ。PBX や IP-PBX では設定変更を複数の機
器に対して行う必要があるが、今回構築したシ
ステムは SIP サーバの設定を変更するだけで済
む。COPC 認定に必要な日次の統計レポートも
作成しやすくなった。レポートサーバにアクセス
するだけで、必要な情報が即座に得られるの

だ。通話品質も向上した。SIP はデジタルで音
声を処理しているため、S/N 比（シグナル /ノ
イズ比）が極めて高いのである。

　それでは実際にシステム構築を行った後は、
ネットマークスをどのように評価しているのか。
田添氏は「ネットマークスと一緒に仕事をした
のはこれが最初ですが、非常にスキルが高いと
感じました」という。また「問題が発生したと
きの対応も迅速で、段取りに時間がかかりそう
なケースではスケジュールを立てて提示してくれ
るので、安心感も高い」と指摘する。「構築さ
れたシステムそのものの安定性も極めて高い。
すでに1年以上運用しているが、通話機能が止
まったことはない」という。
　今後はこのシステムをさらに横展開していく予
定。これまでにもヘルプ業務のメニュー単位で
段階的に SIP への移行を進めてきたが、現在
でもまだ約 200 シートが既存の PBX を使用し
ている。この部分をなるべく早い段階で SIP へ
と移行することを目指している。
　「東京海上日動グループはこれからも様 な々
面で新技術を取り入れていくことになるでしょ
う」と田添氏。「ネットマークスには今後もぜひ、
システム開発などの面でご協力いただきたいで
すね」

日本で最も歴史のある保険会社であると共に、正味収入保険料、経常利益共に国内首位を走る東京海上日動火災保険。
そのIT戦略を支える東京海上日動システムズが、コールセンターのSIP化を着々と進めつつある。まず最初に東京海上日動火災保険の
代理店向けコールセンターを2007年3月にSIP化。今後はこれを横展開する計画だという。システム開発にはネットマークスが
パートナーとして参画。コストパフォーマンスの高い提案内容とハイレベルな技術力、対応の迅速さが高く評価されている。
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東京海上日動グループ 代理店向けコールセンターシステム構成図
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