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「ダウンタイムゼロへの挑戦」を目指して、

IT化による保守サービス業務の改革に取

り組むリコーグループ。その一員として、リ

コーテクノシステムズはNTTドコモの

「prosolidⅡ」を用いた「故障修理手配シ

ステム」を構築。電話連絡ベースの仕組み

が抱えていた手配業務担当者と保守作業

員（CE）の連携負荷の課題を解決した。

了までの時間は従来の1件当たり平均14

分から、同7分へと大幅な短縮を実現し

た。

社外で情報を活用するためセキュリティ

対策にも配慮。携帯電話網を直収しメー

ルサーバも社内に構築した。手配メール

には個人情報は掲載せず、リンク先でログ

イン認証した上で確認する方式を採用す

るなど高いセキュリティを確保。認証には

高セキュアなNTTドコモのネットワークサ

ービス「ExCast」を採用した。

また、システム活用度の向上に伴って予

想される通信コストの増大には、通信パ

ケット圧縮技術を用いて対応した。

この他、CEからサービス拠点担当者へ

の問い合せ件数減や手配情報の印刷枚

数減など、業務効率化やコスト削減、顧客

満足度向上にも役立っているという。

同システムを採用した新しい業務プロ

セスでは、コールセンターで受けた修理

依頼に基づき、CEの携帯電話へ手配メ

ールを送信。CEは修理受託の可否や顧

客先への到着予定時間、実際の到着時

間、作業完了報告など一連の連絡をすべ

て携帯電話のWeb画面で行う。これに

より、修理依頼のコール受付から手配完

リコーテクノシステムズ株式会社
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事業内容

リコープロダクトサービス事業、ITサービス事業（システムインテグレー
ション、ネットワークインテグレーション、ドキュメントサービス）など
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リコーテクノシステムズ株式会社

顧客情報を守りつつ修理完了までの時間が半減

「ヘルパーさんに頼らず、ご自身で好きな

時に好きな場所で気軽に買い物をしてほし

い」―この想いから生まれたシステムが、

メタリックハウス開発の音声ベース商品受発

注システム「声ログ」だ。

視覚障がい者向けに新しい注文の仕組

みを模索していた東海コープ事業連合との

ーバを利用したASP方式で、商品や注文デ

ータはEDIデータとして東海コープとやり取

りされる。

ユーザ側の操作は簡単で、音声以外に

使用するのは3つのキーだけで良い。商品

の注文番号だけでなく、ログインやバージョ

ンアップなどの操作にも音声ガイダンスを採

用するなど細部にも配慮されている。端末

に情報が残らないのでセキュリティ面でも安

心だ。エンドユーザが携帯電話だけで商品

発注を完了できる音声システムは国内初とい

う。現在はNTTドコモユーザ向けに東海

地区でサービスが提供されている。

視覚障がい者のQOL（クォリティ・オブ・ラ

イフ）の向上はもちろん、受注金額や注文頻

度が20％ほど増加。「シニア向けに活用した

い」といった声が寄せられるなど、社会貢献

型システムとして注目を集めている。

共同開発で、現在は同連合傘下の会員生

協で約150名が利用している。

仕組みは次のようになっている。毎週の商

品情報をメタリックハウスのサーバからユー

ザ端末にダウンロード。ユーザは音声ナビゲ

ーションに従い、購入したい商品を登録し返

信すれば注文は完了する。つまり、同社サ

メタリックハウス株式会社
http://www.metallichouse.com 本社所在地Profile 愛知県名古屋市中村区香取町

1-73-2
事業内容

インターネットを活用した各種事業（eコマース/情報配信/
CRM/ASPなど）、デザイン業務全般

音声ナビによる商品発注を携帯電話から

＞＞＞DATA
業種 ITサービス業

活用分野 顧客サービス向上、コスト削減

テクノロジ
携帯電話、通信パケット圧縮、
セキュリティ

＞＞＞DATA
業種 ソフトウェア開発・販売

活用分野 商品受発注システム

テクノロジ 音声合成、ASP
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メールサーバ 

Proxy＆パケット 
圧縮サーバ 

コール受付 
サーバ 

ExCastサービス 
（専用線直収） 

手配メール 

受託可否連絡、到着、完了等の連絡 

登録された携帯電話機以外
からのアクセスをシャットアウト 

セキュリティを保った故障修理手配システム

生協組合員（視覚障がい者） 生協 メタリックハウス 
商品デ商品データ 
送信送信 

商品商品の注文デ注文データ送信送信 

商品データ 
送信 

商品の注文データ送信 

商品データをアップロード 

注文データダウンロード 

東海コープのホストコンピュータ 
出荷 

商品データ 

声ログサーバ 
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携帯電話で声ログシステムを起動すると自動的にサーバと通信
を開始し、生産商品の注文に必要な情報をダウンロード 

注文を行い、注文を確定させると自動的にサーバ
と通信を開始し、生協商品の注文情報を送信 

生協から商品注文に必要な情報をアップ 

生協が組合員さんの注文情報を受け取り、商品を発送 
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声ログシステムの全体像


