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○藤野

きょうは、お集まりいただきましてありがとうござい

ます。KPMGの藤野と申します。よろしくお願いしま

す。

一昨年の冬に、「RPAとは」について話をさせてい

ただいております。そのときも､ 皆さまお聞きいただ

いたかもしれませんけれども、RPAは各社より、様々

なツールが出ています。各種金融機関さまも、いろ

んな業態の方々も、現在非常に多くの企業様で活用

されているという状況です。本日は RPAに特化した

ことではなく、その後に出てきたテクノロジーとかが

どういうふうに業務の改革に使われているかというと

ころをご紹介させていただいて、今後の進め方である

とか、今の課題をご紹介させていただきたいと思い

ます。

ご質問を後ほどいただきたいと思いますので、適

宜、よろしくお願いいたします。

Slide 2　講演者経歴

私の略歴ですが、金融機関に 20年ぐらいいさせて

いただいた後、テクノロジー系の会社ということで日

本 IBMに在籍させていただきまして、次世代勘定系

がどうあるかについてリードさせていただきました。

今は、そのあたりの経験を生かして、金融機関中

心に、業務改革であるとかいろんな課題をコンサルタ

ントして対応させていただいております。



5
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Slide 4　Agenda

アジェンダですけれども、きょうは 3つの項目でお

話しさせていただきます。

実際にテクノロジーにどんなものがあって活用され

ているのかというのが 1つ目。2つ目として、そのテ

クノロジーを活用するうえで必要となるスキルセット

がどんなふうに変わってきたか。3つ目は、その活用

した業務改革の論点をお話しさせていただきます。

1.テクノロジーの活用例
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Slide 6

まず活用例です。これはすでにいくつもございます

けれども、AI活用で、コンプライアンス確認作業の

高度化・効率化をしているといった事例です。

当然ですけれども、金融機関さまですと、いろんな

業務の中に、コンプライアンスをちゃんと確保しない

といけないというところがございます。社内の情報な

どにいろんな規程があります。その規程に対して､ 皆

さんがやっている活動内容がちゃんと合っているか。

たとえば保険会社でいえば、商品を販売するうえで、

ある一定のルールがあります。銀行でも、昨今は代

理店業務ということで保険や投信の販売をされますけ

れども、その中にいろんなルールがあります。これは

言ってはいけない、こういうことは言っておかないと

いけない、お客さまにこういう表現をしてはいけない、

といったところを本来守らなければいけない。

そのときに、例えば、ここに書いてある事例としては、

こういったことを言っていいのかというパンフレットを

つくるとします。保険会社は、お客さまに配る商品説

明は一応コンプライアンス部門にちゃんと確認を取っ

たうえのものでないと配ってはいけないというルール

はあるわけですけれども、場合によっては、支店単

位でいろんなビラを配るとか、いろんなものを配って

お客さまにプレゼンテーションするということがある

かと思います。そういったものに対して問題があるの

かないのかという確認を、例えばここの事例でいえば、

「Watson」と書いていますけれども、人工知能を使っ

て、「この資料は何パーセント危ないです」とか、「こ

れは大丈夫ですよ」みたいな表現をしてくれるといっ

た事例です。

この応用でいうと、電話で受け答えをされている

コールセンターなんかでも同じようなことがありえて、

受け答えする言葉というものは、今の技術でいうと、

例えばテキスト変換ができるわけです。そのテキスト

からキーワードを抜いて、その言葉が言っていい言

葉かどうかを判断して、まずければ後でコンプライア

ンスチェックがかかるみたいなものが現実にはござい

ます。

数年前に、実際に私がデリバリーした事例でも、そ

ういったものがお客さまとの会話記録から問題発言が

ないか。例えば、クレームなのかどうかを判断するう

えでのキーワードを抜いてきて AI が判断するといっ

たものを実装した事例もあります。これを活用してい

くことによって、より銀行や金融機関のリスクを下げ

ていくといった事例がございます。

Slide 7

これはモニタリングの一例です。

AIのアプローチの中で、先ほどあったような、キー

ワードとかを抜いてきて導入していく事例です。面談

記録のモニタリング作業でこういった AIを使っていく

というものです。

ただ、日本語は基本的に解析が非常に難しい。な

ので、それをどういうふうにしていくかというと、キー

ワードであるとか使っている言葉から、この面談記録

がスコアリングをしていって、危ないものかどうか、

基準に違反になる可能性があるかどうかということで

探してくるという事例です。

これは面談記録もそうですし、先ほどの実際の音声

での取引も同様です。


