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2001年4月、大東京火災海上保険株式会

社と千代田火災海上保険株式会社が合併し

てスタートした「あいおい損害保険株式会

社」。社名の由来は、「共感・共創・共生」か

らきており、「相生」と書いて共に生きる、一緒

に生まれ育つこと、あるいは「愛生」と書いて、

愛が生まれるとの意味がある。ブランド名は

「IOI」で「I」は人を表し、「O」は人を繋ぐネッ

トワークを意味している。

損害保険会社の商品は通常、代理店を通

じて販売される。その代理店業務を効率的

に円滑に進めるためのツールが代理店システ

ムだ。その代理店システムの中でも企業、金

融、ディーラー代理店のシステムをサポートし

ているのが「代理店システム推進室 企業・デ

ィーラーチーム」だ。

課長である峯岸 壯治氏は、「代理店さん

が取ってきてくれた契約の管理や、保険料の

管理、満期管理など事務上のサポートだけで

なく、諸効率の分析や営推活用など、代理店

システム業務の全般を支援しています」と、代

理店システム推進室 企業・ディーラーチーム

の仕事を語った。

ひとくちに代理店といっても、その規模や業

態はさまざまだという。個人、整備工場や二

輪店、企業や金融、ディーラー代理店等があ

りそれぞれに「あいおい」の商品を専属で販

売しているところもあれば、「乗合」といって複

数社の損害保険、生命保険を取り扱っている

ところもある。そして個人の代理店が集まっ

た複合型の店舗もある。

「いろいろなタイプの代理店さんがいますか

ら、業務管理のためのシステム運用も代理店に

よって変わります。専属の代理店さんですと、当

社の基幹業務と同じ事務を委託していますし、

乗合の代理店さんですと、他社のオンラインシ

ステム等を混在させて運用しています。ですか

ら、私たちサポート側も臨機応変に対応してい

かなければなりません」と峯岸氏は語る。

本来、「あいおい」の代理店システムは、サ

ポートなしで運用できるように構築されてい

る。また代理店向け教育研修も行い、マニュ

アルも用意されている。だが代理店のITリテ

ラシーレベルはさまざまで、マニュアル以前の

問題が起こることもあるという。たとえば『画

面が青くなって英語の文字がたくさん出てい

る』という問い合わせがあり、どんな英文が

書かれているか読み上げてもらいたい場合

でも、上手く伝わらないということもある。こう

なってしまうと、解決の糸口を見つけるのが難

しくなってしまう。こうした場合、最終的には

人を派遣してトラブルを解消することになる。

しかし、人が動けば人件費や交通費が掛か

り時間も専有される。さらに、代理店で使用

しているパソコンのO Sもさまざまで、

Windows98やMeもあれば、2000やXPもあ

る。そのため、操作手順もそれぞれのOSに

よって変わってくるのでサポートも変わる。

損害保険を販売する代理店システム全体をサポートする業務では、どんな些細なトラブルも放ってお

けない。だが、トラブルの実態がなかなか見えず、解決が思うように進まないこともある。そこで、解決の

スピードアップを図るために、早くからリモートメンテナンス・システムの導入を検討してきたのが、あい

おい損保だ。そして数多くのリモートメンテナンス・ソフトの中から採用されたのが『Rsup』だった。
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番1号
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財保険、火災保険等の取扱事業
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「代理店さんが伝えたいトラブル内容と、

こちらが思っている内容に食い違いが起こ

ることもあります。そうなると、トラブルの解決

までに時間もかかります。その上、こういう状

態はお互いにストレスになります」と峯岸氏

は語る。そして、そうした状況の打開策を導

き出そうとしていた。

峯岸氏は、効率よいサポートを実現するシ

ステムとして、リモートメンテナンス・システムの

導入を検討していた。しかし、リモートメンテ

ナンス・システムの導入にあたっては、「代理

店さんのパソコン１台ごとにソフトが必要で

す。そしてインストール作業をしなければなり

ません。代理店さんのシステムはバラバラで

すから、インストールの段階でトラブルが起こ

ることも予想できます」といった課題を抱えて

いた。

さらに、システム同士の相性の問題も指摘

されていた。新しく導入したシステムにトラブ

ルが発生し、その解決に人を派遣することに

なれば、何のためのリモートメンテナンス・シ

ステムなのかわからなくなる。そうしたことを

峯岸氏は危惧していた。

そうした中、実は「あいおい」社内のヘル

プデスクでは、すでに「santec」社の『RSup』

という遠隔操作によるヘルプサポートシステ

ムを利用していた。峯岸氏は、ソフトのインス

トールなしにWeb上で操作できる、という

『Rsup』の評判を同僚から聞いた。

『RSup』は、ヘルプを受ける対象者がホー

ムページにアクセスするだけで接続ができ

る、新しいタイプのリモートメンテナンス・シス

テムだ。ヘルプ対象者のパソコンにソフトを

インストールする必要がないので、当然イン

ストール時のトラブルもない。また、OSにも依

存しないので、さまざまなOS環境で稼働さ

せることができる。「これま

でリモートメンテナンス・シ

ステムは数社検討してい

ました。そこに、同僚から

『RSup』の話を聞き、アプ

リケーションのインストール

が必要ないというのは、う

ちのニーズにピッタリだと

思いました」。峯岸氏は使

い勝手を検証し、最終的

に『RSup』を導入することを決定した。

峯岸氏の部署で『Rsup』を導入したのは

2004年の夏。現在、すでに１年以上が経過し

ているが、『Rsup』が果たした役割にとても満

足しているという。「代理店には、リモートメン

テナンス・システムのことを告知しているわけ

ではなく、電話対応でどうしても解決できない

問題が生じたときに利用するという形をとって

いる。それでも、代理店の人には広く認知さ

れているという。「ある代理店さんからトラブル

の電話があり、『じゃ、アレを使ってみるか』と

いう話になって、URLをお伝えしようとすると、

『お気に入りに入っていますから』といわれる

こともあるくらいです」と、『Rsup』の好評度合

いを峯岸氏は語った。

『Rsup』を導入してからは、言葉のやりとり

だけでは解決できない問題は、リモートメンテ

ナンスで確認するというのがサポートの流れ

になっていた。これにより、非常事態で、人を

派遣しなければならないのか、その場で解

決できるのか、その障害切り分けがハッキリ

できるため、業務が効率化したという。

インターネットに繋るパソコンであれば、誰

でも利用できる『Rsup』。だが、「気軽さ」「簡

単さ」ゆえに起こるトラブルがあることを忘れ

てはならない。『Rsup』は接続する側の同意

がなければ、決して繋らないシステムだ。しか

し、接続を行ったお客様側担当者がパソコン

の前から席を外してしまうと、無人の状態で

勝手にカーソルが動いたりする画面だけが取

り残されることになる。実際に『Rsup』と接続

されていることを知らない人が見て、不正アク

セスと勘違いし、急いでシャットダウンするとい

う事態もあった。「アプリケーションを起動させ

る必要があるシステムは、それを起動する側

が自ら動かしているという意識が働きます。で

もホームページを閲覧する感覚で利用できる

『RSup』は、意外と無防備になりやすいので

はないでしょうか」と峯岸氏は語る。

「まだ一般にWebによるリモートメンテナン

ス・システムが認知されていないのが原因で

しょうね。実態を知らないから、リモートされ

たらパソコンの中身を全部見られてしまうん

じゃないか、という不安も生まれる」と峯岸氏

は語り、リモートメンテナンス・システムが浸透

していけば、そうした不安も解消されていく

だろうと、今後に期待を寄せている。

峯岸氏の部署の業務は、代理店のヘルプ

内容を的確に把握し、スピーディーに解決する

かが重要だ。これまでは電話で状況を把握

するというサポートの入口で時間を取られてい

たが、今では本当の意味で代理店をサポート

する仕事に集中できるようになったという。

「これも、『RSup』を導入したからこそです。

今後は、よりセキュリティを高めてもらい、代理

店さんが安心してリモートメンテナンスを利用

できる環境を構築してもらいたいですね」と峯

岸氏は『Rsup』のさらなる発展を期待している。

Webブラウザで簡単にリモートメンテナンス
ユーザーに大好評
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お問い合わせ先
サンテック株式会社
ソリューション営業グループ
TEL.0568-79-3912  FAX.0568-79-1718
http://www.santec-net.co.jp/policy ＊記載されている会社名および製品名、ロゴは各社の商標または登録商標です。


