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創業60年‧BPO国内最大手

公共関連売上：約120億円

36の国と地域、国内72拠点

サービスの強み

CXサービス

顧客体験の向上を支援

BPOサービス

バックオフィス、情報システム関連支援

DXサービス

デジタルトランスフォーメーション支援

国内従業員数：43,612人

連結売上高 ：3,758億円

トランスコスモスとは



DXで社会貢献事業も

NPO法人との連携

事例：東京都のひとり親家庭就業推進事業「すてきみらい塾」

ひとり親の教育・就労支援事業として、ビジネスマナー・コールセンター研修
などを提供

■ひとり親家庭のより安定した就業を支援するため、ひとりひとりの希望や適性に応じて、目標
設定からスキルアップ訓練、就職直後のアフターフォローまで、一貫して就業をサポート。

■コールセンターのスキル習得希望者に対し、電話応対の研修、センター見学や社員との座
談会を提供するほか、就労希望者にはお仕事紹介を行う。

事業の流れ

支援メニュー

事例：札幌市 障がい者DX人材育成事業

札幌市障がい者へのDX人材育成事業として、企業版ふるさと納税を活用
した新規事業創出

■協議会を設立し、様々な企業が障がい者雇用促進に参入できる仕組みづくりを行う。法
定雇用率が上がる中で、企業側にニーズを取り込めるよう事業を構築

■ITリテラシーだけでなく、WEB、デザインといった専門的知識が身につく講座も準備すること
で障がい者がDX人材として企業で活躍するというソーシャルインパクトのある事業

協議会設置

NPO法人との連携

令和６年度 企業版ふるさと納税大臣表彰を受賞（札幌市）



宮城県「ブルーカーボンプロジェクト」への寄付

企業版ふるさと納税を活用した社会課題解決事業の創出

本制度で実質負担額の10倍が自治体の事業予算に

センター立地自治体連携 宮城県



宮崎県「ひなた創生の奨学金返還支援事業」への寄付

センター立地自治体連携 宮崎県



和歌山県「こども食堂 NPO法人むすびえ」への寄付 和歌山県「ゲームクリエイタープロジェクト」企画

センター立地自治体連携 和歌山県



トランスコスモス株式会社
上席常務執行役員 高⼭ 智司

官民共創で社会課題をビジネスで解決していく

政治・行政
元衆議院議員（3期10年）

環境省‧内閣府政務官

企業
トランスコスモス 公共政策本部 設立

社会
NPO理事

新経済連盟教育WG座長



政官民のいずれも経験したからこそ

この国や地域をよりよくするために頑張っている

皆様とビジネスを進めたい。



人事・経理業務



調達・発注業務



業務のアウトソース



アウトソーシングの進化系。 JV新会社を設立。

東北電力さま31の関連会社の事務を、共通化・標準化



東北電力さまはサステナビリティ・GX対応などへ人員再配置。

他の電力事業者さまより引き合いもいただいております



アウトソーシングとは



BPO（アウトソーシング）とは。

人材派遣ではありません

「人」を派遣して顧客先で作業するのではなく

「業務」そのものを代行します

コンサル‧ツール導入支援でもありません

「アドバイス」だけで終わらず

実際の業務プロセスを代行‧実行します

トランスコスモスはBPO（Business Process Outsourcing）を通じて
お客様と共に業務プロセス改善をしていくパートナーです



なぜアウトソーシングを活用するのか。本来の業務に集中するため。

業務プロセス代行

お客様の業務を「お預かり」し
「代わりに実行する」サービス

構想 設計 実行

お客様のメリット

Before

非コア業務

属人的な運用

After

コア業務に集中

標準化‧効率化



アウトソーシング活用の背景 民間もやるべき仕事が増加。

商売だけでなく 社会課題との向き合いへ

ESG経営
環境‧社会‧ガバナンスへの対応が必須に

SDGsへの取り組み
持続可能な開発目標への貢献が求められる

マルチステークホルダー資本主義
株主だけでなく 多様な利害関係者への配慮

新しい資本主義

経済成長と社会課題解決の両立

多様な利害関係者との関係構築

企業

株主

従業員

取引先

環境

顧客

地域社会



行政もやることが増えている。「公共」概念の拡大。

従来の行政業務（例）

公共事業 医療‧福祉

教育 安全保障

拡大する新たな領域（例）

孤独‧孤立対策 婚活支援

経済安全保障 少子化対策

孤独対策

婚活支援

経済安保

少子化対策

従来の行政業務



一方で、『人手‧資源不足』

官民共通の課題

業務多様化 労働時間制約 人材不足

生産年齢人口の推移と予測



"やらない仕事" を決める。＝本来の業務に向き合う時間を増やす。

経営の最重要判断

「やる仕事」を決める以上に

「やらない仕事」を決めることが重要

組織の「本来業務」への集中

専門性の高い外部リソース活用

業務の選別と集中

コア業務‧本来業務
組織内で集中して

取り組むべき業務

非コア業務
アウトソース

可能な業務



コストや時間の削減。アウトソーシング活用の第一歩。

効率化プロセス

1 最初は10人の業務を10人で請負

2 業務プロセスの見直しと改善

3 集約化‧共通化による効率向上

従来モデル：10人で対応

BPO効率化後：5人で対応

プロセス改善 集約化 共通化



業務の練度とスピード。自前主義よりむしろ良い。

自前 vs 専門チーム（アウトソーシング）

ツール普及で「自前でも可能」

月数回の利用では「練度が上がらない」

専門チームは「毎日の業務で習熟」

専門チームの強み

最新技術

習得速度

業務プロセス改善力 多様な知見

横展開力

アウトソーシングするために業務プロセスの見直し、標準化を進めることにも価値がある



トランスコスモスはお客様企業より、お客様を知っている？

顧客中心のマルチチャネル戦略

顧客ペルソナは産業を超えて同一

顧客は特定の企業だけの顧客ではなく、あらゆる産業にとっての顧客となる

課題解決の多様性

顧客は全ての課題を一つのサービス、一つの企業で解決できるとは思っていない

真のCX向上とは

提供者側の視点ではなく、サービスデザインと日々の改善によって達成される

顧客ペルソナ イメージ

小売業
金融業

医療業 交通業

通信業

エネルギー

顧客
（40代男性）

トランスコスモスは業界を跨いだ知見と経験を活かし、効率性と顧客体験の両方を向上



行政と民間のギャップ

アウトソーシング‧DX化の現状と課題

行政は進んでいない
業務効率化やDX推進において、民間と比較して進捗が遅れている現状

民間事例を活用
先進的な民間事例を参考に、行政でも同様の手法を取り入れる必要性

生産性向上に向けた改革
同じ人的リソースでより多くの成果を生み出すための構造的改革が必要

DX‧アウトソース活用度

※経済産業省「デジタル化の進捗に関する調査」より算出

75%

35%

民間企業 行政機関



全日本空輸株式会社
大規模サイト運用代行によりシームレスな顧客体験を実現

課題

多数のプロジェクトと複数の協力会社が絡む業務フローの多重化

50カ国に及ぶグローバルサイトの統一管理

解決策

5拠点連携による100名超の専任運用チーム構築

カテゴリー別プロジェクトマネージャー配置

Adobe Experience Cloudの導入支援から運用サポートまで
一貫対応

結果

制作の効率化、サイトガバナンスの強化、ナレッジの蓄積を実現

1日55万人以上が訪問する10万ページサイトの安定運用

50カ国に及ぶグローバルサイトのリニューアル‧運用を実現

民間事例



三井住友銀行
スマートフォン対応トータルサポートにより旧システム統合。

課題

スマートフォン専用サイト立ち上げ

モバイルに最適化されたUI/UX設計

アプリケーション開発

iOS/Android両対応の専用アプリ開発

PCサイト最適化

既存サイトとの一貫性確保と最適化

結果

+32%

顧客満足度向上

+45%

モバイル利用率増加

-28%

問い合わせ減少

各種チャネル‧端末で最適な顧客体験の提供が必要

スマートフォン利用の急増に対応したUI/UX設計が急務

一貫性のある顧客体験を提供するための統合設計が必要

解決策

民間事例



東京建物不動産販売
AI-OCR‧生成AI活用により物件情報登録のスキーム構築

課題

解決策

AI-OCRと生成AIの組み合わせによる自動化

紙の物件情報をAI-OCRでデジタル化し、生成AIが情報を構造化‧分類

物件情報登録の完全スキーム構築

入力→検証→登録までの一気通貫自動化プロセス

物件情報登録の手作業が多く 時間を要する

複雑な物件情報入力におけるヒューマンエラーのリスク

不動産業界特有の複雑な情報処理工程

結果

処理時間

60%削減

入力精度

95%向上

業務負荷

大幅低減

民間事例



東北電力 BPO合弁会社で経営効率化

課題

間接業務の分散と非効率が経営課題

各部門で重複する管理業務によるコスト増

専門性の向上と業務品質の均質化が必要

解決策

BPO合弁会社設立による業務集約

間接業務の共通化‧標準化プロセスの導入

トランスコスモスのノウハウを活用した効率化

結果

経営効率向上‧本業への集中力強化

コスト最適化と業務品質の均一化

専門集団としての継続的な業務改善実現

BPO合弁会社による業務集約

効率化の実現

↓

コスト削減
間接コスト最適化

↑

業務品質
専門性の向上

持続可能性
継続的な改善

人事管理 経理業務 調達管理 IT運用

民間事例



課題

コールセンターの問合せ集中による顧客待ち時間の発生

オペレーターの稼働率に波があり、人員配置の最適化が困難

顧客満足度の低下リスク

解決策

コールバック予約システム導入

顧客が希望する時間帯に折り返し連絡

問合せ内容の事前登録による効率化

予約状況に合わせた人員配置の最適化

結果

オペレーター稼働率の平準化

20%
稼働効率向上

15%
対応件数増加

25%
顧客満足度向上

導入前

波がある稼働

導入後

平準化された稼働

民間事例

ネスレ日本 コールバック予約による稼働率改善



神戸市
オムニチャネル総合コンタクトセンターにより職員の業務負荷軽減

課題

職員の問合せ対応業務による本来業務圧迫

ソリューション

Web/FAQ/電話を統合したオムニチャネル対応

問合せ内容の一元管理と自己解決促進

成果

市民サービス向上
多様なチャネルで24時間問合せ可能

オムニチャネルで市民接点を最大化

AIチャットボット Web

FAQ

システム電話

コンタクト

センター

担当部署への電話たらい回しによる市民不満の増加

電話中心の問合せ対応では市民の多様なニーズに対応できない

AIチャットボットによる24時間365日自動対応

職員の業務負荷軽減
本来業務に集中できる環境の実現

市民の声のタイムリーな把握
データに基づく 行政サービス改善

行政事例



神戸市さまnoteでもご紹介

みんなの「わからない」を探せ！

今回の「お問い合わせセンター」は、民間の大手コールセンター事業者に運用を

委託します。

その理由はいくつもありますが、中でも大きな理由が、彼らが「わからない」を探し

出して解決するエキスパートだからです。

電話などでいただいたお問い合わせを、データ化し、分析し、問合せのおおもと

にある理由を発見する。

見つけた理由を解決するための情報を、電話を受けるオペレーターに共有して

的確に回答できるようにするほか、WEBの情報を更新して、同じ「わからない」

を感じる人たちがWEB上で疑問を解決できるようにします。

これを毎日どころか、毎時間のレベルで実施して、市民の皆さんが問合せに

使う労力を減らす。これが、「神戸市お問い合わせセンター」を開設する大きな

目的のひとつです。



日本学生支援機構
企業向け広告とアウトバウンドコールにより制度理解促進

課題

学生‧返還支援対象者側の制度理解不足

問い合わせ手段が電話‧FAXのみで限定的

解決策

学生‧返還支援対象者向けページの公開

メール窓口‧問い合わせフォームの設置

結果

企業等のスムーズな制度導入を支援

学生‧返還支援対象者への制度理解促進

24時間問い合わせ対応による利便性向上

JASSO職員の業務負担軽減を実現

アウトバウンドコールによる制度導入促進

トランスコスモス

アウトバウンド

企業

700件の架電

JASSO
日本学生支援機構

行政事例



日本学生支援機構さま 制度利用者拡大の記事



環境省：報告書受理支援業務
催促から不備解消まで一括対応

課題
膨大な数の事業者（17事業‧約2,500件）への催促、

不備対応による職員の業務圧迫

未提出者管理の煩雑さと時間の長さから 効果検証が遅延

ソリューション

SaaS型システム導入

報告書の回収から 確認‧管理までを一元化

コンタクトセンター設置

問合せ‧不備対応‧催促等を一括対応し、確実な回収を実現

対象事業の拡大
2022：4事業200件 → 2024：24事業4,300件

回収率の大幅向上

業務効率化の成果

統一的な管理
申請～集計‧分析まで一元化

政策効果の検証
タイムリーなEBPM実現

職員業務負担軽減
本来業務へのリソース集中

導入前 導入後

73.4% 92.3%

行政事例



中央省庁：人事給与システム問い合わせ対応
専門ヘルプデスクとナレッジ活用により解決スピード向上

課題

技術的‧専門的な回答による回答満足度の低さと対応のばらつき

約27万人の職員が利用するシステムの対応遅延による

業務効率低下

ソリューション

ヘルプデスク専門人材の配置

非SEの専門人材によるサポート対応の構造化

FAQ‧ナレッジの蓄積と共有

回答品質の統一と職員の自己解決率向上

問い合わせ対応フロー改善

導入効果

コスト削減

20%減
運用コスト削減

解決スピード

90%以上
30分以内一次解決率

Before

運用保守SE兼任対応
高コスト‧属人化‧不統一

改善

After

専門ヘルプデスク＋ナレッジ活用
最適コスト‧標準化‧高品質

IT開発ベンダーSE（5名常駐）による運用保守と

問い合わせ対応の兼任体制による高コスト状態

行政事例



裾野市：自治体フロントヤード改革（総務省事業）
データ活用により住民サービス向上・職員業務効率化

課題と背景

現状の縦割りで業務を処理する窓口体制

住民満足度向上とDX推進の必要性

手書きでの書類作成による非効率性

ソリューションと効果

データを活用した窓口改革

窓口処理プロセスマイニング‧電話問合せ傾向分析‧住民の声可視化

生成AIとオムニチャネル活用

電話‧チャット‧対面をデータ連携し一元管理

成果

住民サービス向上‧電話対応減少‧職員業務効率化‧適正な人員配置

オムニチャネルでの窓口改善

本庁舎

データ集約‧分析

支所

アバターサポート

市民

AI

オムニチャネル対応による市民の自己解決促進

Web電話チャット

行政事例



裾野市 副市長によるnote掲載

https://note.com/oikawa_ryosuke/n/n6976844d80bc



裾野市：保護者相談窓口事業（文科省事業）
一次対応窓口の設置により教職員の負担軽減

文部科学省‧裾野市との連携事業
全国の学校問題解決のための支援体制に関する先進的な事例創出

課題
教員が対応していた保護者からのクレームや相談事が業務負担増の原因

ソリューション

民間事業者による一次対応窓口の設置（全国初）

成果
教員の業務負担軽減、多チャネル対応による保護者の利便性向上

文部科学省との取り組み

令和6年度文部科学省補正予算事業として採択

担当：初等中等教育局初等中等教育企画課

目的：教員の働き方改革‧業務負担軽減

トランスコスモス体制図

保護者‧地域住民 コンタクトセンター 学校‧教育委員会

民間専門スタッフが一次対応し、教員の業務負担を軽減

マルチチャネル対応の特徴

電話
24時間受付対応

LINE
身近なツールで気軽に

チャット
リアルタイム対応

メール
詳細な相談内容の送信

裾野市での実証成果
R7年度から 包括連携協定先として実証実施中

行政事例



保護者相談窓口事業に関する報道



本来業務に集中できる社会へ

本業に集中する時間を作るために
アウトソーシングをご活用ください

私たち、トランスコスモスの本業は

業務効率化

非コア業務 本来業務
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