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ことです。また、業務フローの中に１つ１つの工程を管理できる仕組みを

設け、各工程の作業をチェック。ミスが起こった際も、「どの段階」で「誰」

により「どのように」起こったミスなのかを明確にすることができ、日本で

行っている業務と同様の品質を担保できるようになりました。（出射様）

今回のBPO成功のカギともいえるのが、作業

を行う中国人スタッフの育成でした。リーダー

には日本語ができる人材を起用。彼らには4月

に約1カ月、7月に約1カ月の計2カ月をかけて

日本で研修を行い、日本のインフラや実際の作業

について徹底して学んでもらいました。マップ

を作る上では、日本では当然だと思っていることが必ずしもそうでは

ないという前提で彼らと接する必要があります。たとえば、ガード

レールを知らない方もいるので、ガードレールとは何かを理解しても

らわなければならないのです。

その後、中国に帰国したリーダーに現地採用した35名のスタッフが加

わり、約6カ月間徹底したトレーニングを行いました。後から加わった

スタッフの中には日本語ができない人もいたので、専門用語や地図を

読むのに必要な地名や用語などの日本語教育を実施。作業に関して

は日本とネットワーク接続した仮想環境を構築して、現実と同じような

環境で繰り返しトレーニングを行いました。

中国人スタッフと関わる上で私たちが大切にしたことは、１つ１つの

作業の意味をきちんと理解してもらうことと対等な立場のビジネス

パートナーであるという意識をもってもらうことでした。

大阪ガスには「Know Why（なぜなのかを知る）」が大事という意識が

あります。単に作業を教え込むのではなく、それぞれの作業や表示の

「意味」を知っていれば、その作業の大切さがわかる。そうやって長年

にわたって保安を担保してきたのです。また、ビジネスパートナーで

あるという意識を持つことは、より良い提案がなされることにつながり

ます。お陰で、最近では中国人スタッフから「この作業はこのようにし

てはどうか」といった改善提案がされるまでになりました。（大原様）

今回のBPOは2010年10月に本格スタートしたばかりですが、ノー

ミスでの作業達成率は99％以上と、日本とほぼ同様の数字が出てい

ます。作業の効率化や標準化に繋がりましたし、コストの面でも3年

以内に回収し、年間で7千万円ほどのコストダウンを実現する見通し

です。稼働するまでの準備期間には「ここまで細かなマニュアルや

ルールが本当に必要なのか」と思うこともありましたが、さくら情報

システムさんの分析とアドバイスに従い、徹底した準備を行ったこと

がプロジェクトを成功に導いた要因だと思います。

将来的には、マップメンテナンス以外の業務のBPO、さらには他の

ガス会社からの受託など、マップメンテナンス事業を収益事業に転換

する可能性も出てきました。現在はまだ足下を固める段階ですが、

これからも今まで以上のＢＰＯ拡大を目指して、さくら情報システム

さんにはご協力いただければと思っています。

文化の違いを踏まえた人材育成が
成功のカギ 作業の効率化だけでなく、

将来的な収益の可能性も
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十分な分析を行い、業務改善に繋がるBPOをご提案

今回ご紹介した事例では、属人化した高度な専門スキルをいかに正確
に中国人スタッフに移植し、中国ＢＰＯならではのコストメリットを出せ
るかがポイントでした。そのための業務フロー・ルール作り（可視化・
定量化・標準化）の部分をお手伝いさせていただき感謝しています。
当社のBPOサービスでは、お客様とアウトソーシング先双方について
十分に分析を行い、お客様も気付かない課題などをご提案してきまし
た。そこに業務改善を実現
するシステム提案を付加
するなど、これまでに培った
豊富な経験と高いスキル
により、お客様の一層の業
務効率化のお手伝いをし
ていきます。

1897年（明治30年）設立。都市ガスの製造・供給・販売をメインに、LPGの供給・販

売、電力の発電・供給・販売等を行う。グローバルなエネルギー・環境企業グループと

して一層の発展を目指し、100年を超えて培ってきた事業基盤、人材、技術、ノウハウ

を活かしつつ、環境に配慮した快適な暮らしを提供している。
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