
現在の日本では、経理、人事、総務、購買などの
バックオフィス業務を自社にて集約するSSC（Shared 

Service Center）、外部委託するBPO（Business 

Process Outsourcing）が、国内の労働力減少の影
響から非常に有効な手段として注目されています。導
入においては、SSC／BPOの立ち上げの仕方や、どの
業務を外部委託するかなどを検討する初期の「戦略立
案・計画策定」フェーズや、具体的な新業務プロセス
設計の検討を行う「設計（詳細設計）」フェーズがあり
ますが、本稿では本番移行に進む直前の「立ち上げ（移
行）」フェーズの重要性について解説します（＜図1＞
参照）。SSC／BPO導入の一連のフェーズは、システ
ム開発と同じく、上流から下流工程が存在し、上流工
程でつまずくと、下流工程でそのリカバリーを行うの
は非常に困難です。特に本番稼働直前の「立ち上げ（移

行）」フェーズは、本番業務の品質やユーザーからの評
価に直接つながるため、慎重な対応が必要となります。

本フェーズで実施する主なタスクは、次の四つで
す。この四つのタスクを、本番稼働までの限られた期
間の中で実施することになります。

Ⅰ　はじめに
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Ⅱ　SSC／BPOの立ち上げ（移行）

▶図1　SSC／BPO導入における一般的なフェーズとタスク

SSC／BPOにおける業務移行について

①業務引き継ぎ
業務移管元から移管先のオペレーターに対し
て、移管業務の引き継ぎをOJT形式で実施する。

② IT／環境準備
業務を遂行するセンターにおいて、ITやセン
ター居室のファシリティなどを準備する。
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フェーズ1
戦略立案・計画策定

フェーズ2
設計（詳細調査）

フェーズ3
立ち上げ（移行）

フェーズ4
運用・デリバリー

PMO（プロジェクト計画策定・実行管理）

• BPO／ITO／SSC化戦略立案
• プロジェクト計画作成
• （外部委託）RFI／ RFP作成
• アウトソーシングベンダー評価・
選定　等

• （外部委託）スキーム設計
• 新業務プロセス設計／評価
• ビジネスケース（コスト・効果）
算出、検証、評価

• 契約／ファイナンススキーム作成
• アウトソーシングベンダーとの
契約交渉・締結　等

• 移行計画作成／評価
• 業務引き継ぎ／評価
• IT／環境準備／評価
• サービス管理準備／評価
• ガバナンス管理準備／評価　等

• コスト管理
• 品質管理
• 支払管理
• 契約管理　等
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前述のタスクについては、主観的かつ曖昧な形で実
施すると、問題が発生した際、何が原因なのか、誰が
対処すべきなのかのめどが立たず、現場の業務運営に
大きな支障をきたすことになります。よって、各タス
クが完全に終了したのかを判断するための客観的な判
定基準が必要となります（＜図2＞参照）。
図中の「判定軸」をさらに細分化した判定基準を設
定します。例えば、「業務引き継ぎ」であれば、○件
の処理のうち、○件が正確に処理できた、○名の担当
者が○個のOJTを○日までに○個完了したなどのよ
うに、可能な限り定量的に設定することが肝要です。

SSC／BPOの設立・運用には、経営企画部門、ユー

ザー部門、オペレーション部門（BPOの場合にはア
ウトソーサー）など、複数の関係者が介在することに
なります。前述の判定基準の運用について、次の点に
留意することが必要となります。

本番稼働判定の際、スケジュール通りのプロジェク
ト進行をしたいあまりに、関係者全員が安易に甘く評
価をしてしまい、結果として、本番運用に大きな不具
合を発生させてしまうケースも少なくありません。場
合によっては、客観的かつ中立的な存在である外部業
者を参画させることも効果的かと考えます。

▶図2　移行時の判定基準（例）

Ⅲ　本番稼働の判定基準

Ⅳ　本番移行への評価判定の進め方

お問い合わせ先
EYアドバイザリー・アンド・コンサルティング（株）
IAドメイン
Tel：03 3503 3500

• 関係者全てが判定基準の内容に合意している
こと

• 本番移行への評価判定には、関係者全てが参画
し、関係者全ての合意・承認の下、本番移行に
進むこと（稼働判定会議には議事録作成など、
記録を取ることが望ましい）

• 本番移行への評価判定の際に積み残し課題が
あった場合、誰がいつまでに本課題の対応する
のかを決定すること

③サービス管理準備
本番運用における主に品質面でのサービス管
理の方法やサービス管理指標を設定する。

④ガバナンス管理準備
本番運用時の関係者の役割分担や会議体、ト
ラブル時の対応方法などを設定する。

稼動判定
基準

判定軸 説明

1
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業務引き継ぎ

IT／環境準備

コミュニケーション

ガバナンス&
サービス管理

ユニット運営

契約&財務

業務の引き継ぎ、ドキュメント整備、担当者の習熟度などについて評価を実施する

業務システムの準備状況を評価。また、業務実施に必要なネットワーク接続やファシリティ
に関する準備状況を評価

稼動に向けた関係組織へのアナウンスなどのコミュニケーションについて評価

SSCにおけるサービス管理機能やガバナンス体制、の定義・導入状況について評価

サービス提供SSCの運営に必要な各種管理プロセス（課題、リスク、品質等）の定義・導入
状況について評価

SSC／BPO化に伴う財務、契約に関する状況について評価

業務遂行の
準備状況を
判断

管理機能の
準備状況を
判断
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