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保険金サービス部門とは

自動車保険 火災保険 傷害保険

その他にも・・
・賠償責任保険
・海外旅行保険
・医療保険
・介護保険
etc…

事故受付

損害調査

交渉業務
保険金支払

・自動車事故や家屋の被害に逢われたお客さまへ、保険金を支払う部門です。
・『保険の価値は事故が起こったときに試される』といわれ、会社の顔として、お客さまの
窓口として、安心を提供する業務を担っています。

高品質なサービス 高い専門性の発揮
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１．保険金サービス部門における課題

２．品質チェック高度化によるお客さま評価向上

３．アフターコールワーク削減による業務効率化

４．ＡＩ開発へ向けたビッグデータ活用
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保険金サービス部門における課題

１．品質チェック

ランダムに確認するしかなかった通話録音は導入されていたが・・・

真にチェックすべき音声を
抽出したい・・・
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応対後に網羅的に記録していた

アフターコールワークを
効率化したい・・・

応対中のやりとりを・・・

２．アフターコールワーク

保険金サービス部門における課題
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データ活用したい・・・

データ化できていなかった音声は録音されているものの・・・

保険金サービス部門における課題
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保険金サービス部門におけるシステム導入の目的

２．アフターコールワーク削減による業務効率化
通話内容テキスト化により、対応内容の記録にかかる時間を削減し、
お客さま対応の時間を創出

１．品質チェック高度化によるお客さま評価向上
チェック業務の効率化・対応内容の分析など、品質チェック業務の
高度化を図ることによる、一層のお客さま評価向上

３．ＡＩ開発へ向けたビッグデータ活用
音声・テキストデータを蓄積のうえ分析・活用し、品質・効率の圧倒的な
向上を目指すためのＡＩ開発
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１．保険金サービス部門における課題

２．品質チェック高度化によるお客さま評価向上

３．アフターコールワーク削減による業務効率化

４．ＡＩ開発へ向けたビッグデータ活用
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機能 概要

通話内容のテキスト化
通話内容をリアルタイムに、テキスト化（文字起こ
し）して保存

通話録音・ピンポイント再生
通話録音機能に加え、聞きたい箇所をテキストから探
し、ピンポイント再生が可能

キーワード検索 「ありがとう」などのキーワードでテキスト・音声を検索

感情分析 お客さまの感情（怒り）を数値化して表示

特定ワード検知
あらかじめ登録した特定ワード（“上司”など）を通話
中に検知し、管理者にアラートを発信

リアルタイムモニタリング 管理者による、リアルタイムモニタリング

音声認識システムの主な機能
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品質チェック高度化によるお客さま評価向上

テキスト・音声による
気づきと改善のPDCAサイクル

音声認識システム「通話内容確認」画面

・ 口ぐせの気づき
・ テキスト化の精度
＝ 明瞭な発声・適度な間

の可視化

自己の音声

他者の音声

・ 応対スキルの高い職員の話法共有
・ 組織内の教え合い・褒め合い
・ 表彰制度への活用

・自主自律
・PDCA
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キーワード検索・感情分析機能活用

音声認識システム「通話内容確認」画面

②感情状態での抽出

①キーワード
検索

例）ありがとう

「怒っている」通話を抽出
アドバイス・指導育成に活用

交渉スキルの高
い職員の話法を
共有・学び合い

品質チェック高度化によるお客さま評価向上
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事故対応頻出単語の辞書登録

事故・災害に特有な用語の認識強化

単語 誤変換

一時停止 一次て石

進入禁止 新入金し

Uターン禁止 有担禁止

ネッツトヨタ 熱トヨタ

アライメント 荒い水戸

トタン屋根 えっと、たや

雪災事故 世帯事故

階下へ水漏れ 買い替え水漏れ

手指 点指

 類似ドキュメントの収集
 類似文の収集

言語モデルの作成

単語の辞書登録
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削減のステップ

リリース前の経緯入力 音声認識システムリリース前 音声認識システムリリース後

音声認識
システムに代替

ア
フ
タ
ー
コ
ー
ル
ワ
ー
ク
の
量

詳細な経過の
記録

今後の対応に
必要な記録

削減・簡素化
できる記録

詳細な経過の
記録

今後の対応に
必要な記録

今後の対応に
必要な記録

削減・簡素化
できる記録

ここを削減！

今後も残る記録

削減・簡素化
できる記録

アフターコールワーク削減による業務効率化

ここを削減！
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ＡＩ開発へ向けたビッグデータ活用

事故対応から得られる膨大な
音声データ・テキストデータ

人工知能（ＡＩ）を駆使した
圧倒的な品質向上と

新たなビジネスモデルの開発


