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従来，人手で実施していた書類点検や仕分業務について，AIで不備箇所のガイダンスや書類判定を行うことによって作業員の負荷を軽減でき
る。また，不備のない書類については，AIで解析して一次入力することによって人手での登録業務を軽減できる。

AIを活用したバックオフィス業務効率化のイメージ
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日本の金融機関では，銀行等のインターネットバンキン
グに代表されるようにペーパーレス化が推進されているが，
依然として多くの業務が紙で運用されている。紙運用では
オペレーショナルリスク排除の観点から，同一処理に対す
る牽制（けんせい）体制として多重チェック等の仕組みが設
けられているために，事務作業コストが低減しにくいとい
う課題が挙げられている。紙運用の事務作業に対するソ
リューションは数多く存在し，三菱電機インフォメーショ
ンシステムズ㈱（MDIS）ではイメージエントリーシステム
やOCR（Optical Character Reader）ソフトウェアを組み
込んだシステム“MELFOS”を金融機関等に納入してきた
が，いずれも事前に手動で書類様式の定義を行う必要があ
り，課題である事務作業コストの低減を解決できていない。

そこで三菱電機とMDISは，ディープラーニング（Deep 
Learning）と呼ばれる機械学習技術の発展によって人工知
能（Artificial Intelligence：AI）が，様々な課題を解決す
る技術であると期待され始めたことに着目し，書類様式の
定義，様式判定，内容点検（記載の不備や整合性確認）を自
動で行うための研究開発及びソリューション化を推進して
いる。この研究開発成果の効果検証として，三菱電機の特
定業務で取り扱う書類の収集業務へ試行適用した結果，従
来業務の工数を約1/5に効率化できることが確認できた。
今後は対応できる業務を拡大していくとともに，自動判定
可能な書類様式の拡大や自動学習を行えるような仕組みを
実装することで事務作業の更なる効率化と作業品質向上に
取り組んでいく。
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1．ま　え　が　き

MDISでは，金融機関向けの事務効率化にかかわるソ
リューション事業を行っており，これまで，紙で運用して
いる顧客受入れ書類の登録関連業務に対して，イメージエ
ントリーシステム（1）や，OCRソフトウェアを組み込んだ
システム“MELFOS”（2）等を納入してきた。しかしながら，
書類をシステムに認識させるためには，管理ツールによっ
て事前に手動で書類定義を行う必要があり，事務作業コス
トが低減しにくいという課題が挙げられていた。

昨今，様々なメディアを通してAIが注目を集めてい
る。“Googleの研究開発によってコンピュータが猫を認
識”（2012年）（3），“Google Deep Mindが開発した囲碁AI

（Alpha Go）が人間のプロ棋士に勝利”（2016年）（4）等，従来
技術では困難であった処理がAIの要素技術であるディー
プラーニングの発展によって解決されつつある。

本稿では，AIを活用した書類の自動判別・整合性確認
を行うソリューション開発の取組みについて述べる。

2．金融機関でのバックオフィス業務

2. 1　バックオフィス業務自動化の市場動向

AIの技術革新によって，定型労働に加えて非定型労働
でも，従来技術では困難であった課題の解決が期待され始
めている。経済産業省は第四次産業革命に的確に対応する
ための官民の指針となる“新産業構造ビジョン”の中間報告
を2016年度に公表した（5）。それによると，データ入力係

等のバックオフィス業務に対して，第四次産業革命に対
応した変革が実行されず，人口減少・少子高齢化による影
響等を受け低成長で推移する“現状放置シナリオ”では，従
業者数が145万人も減少する見込みであるとの予測がなさ
れている。また，技術革新を推進し業務改善された場合
の“変革シナリオ”でも，従業者数が143万人も減少する見
込みとしている。どちらのシナリオでもバックオフィス業
務はAI等によって代替される分野と位置付けられ，従業
者数は劇的に減少していく見込みであり，バックオフィス
業務の自動化に対する需要，及びAIを活用したソリュー
ションの市場規模は今後ますます拡大していくことが期待
される（図１）。
2. 2　金融業務フローと業務課題

バックオフィス業務の自動化に対する需要は金融機関で
も顕著である。従来の金融業務は，インターネットバンキ
ング等でペーパーレス化が推進されているものの，店頭受
付や郵送による顧客受入れ書類の登録関連業務等は依然と
して紙のまま運用されている。金融機関では，書類を受け
取り，書類内容の点検・登録を実施し，不備がある場合は
顧客に返送し，処理済み書類は原本を保管するという運用
をバックオフィス業務として実施している。このとき，オ
ペレーショナルリスク排除の観点から，牽制体制として多
重チェック等の仕組み（以下“再鑑業務”という。）が設けら
れており（6），事務作業コストが低減しにくいという課題が
あった。また，過去書類のピックアップ・内容確認の効率
性を重視した結果，都市部に保管倉庫を確保するために運

図１．職業別の従業者数の変化（抜粋）（5）
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用管理コストが膨らむという課題もあった。その上，原紙
での取扱いは盗難，紛失等の顧客情報漏洩（ろうえい）リス
クや閲覧証跡が残しにくい等のセキュリティ面での課題も
存在した（7）。

MDISでは，これらの課題に対するソリューションとし
てイメージエントリーシステムやOCRソフトウェアを組
み込んだシステム“MELFOS”等を，金融機関を中心に納
入している。それによって，書類を電子化することで，運
用管理コストとセキュリティリスクを低減する効果が得ら
れている。しかしながら，両ソリューションともにシステ
ムが書類を認識するために，書類名や読み取り項目位置等
の書類様式の定義をあらかじめ手動で設定する必要があり，
事務作業コストの低減という課題が依然解決できていない。

3．AIを活用した事務効率化

この章では２章の課題を解決するために今回開発した
AIを活用した事務効率化システム（以下“AIシステム”と
いう。）について述べる。
3. 1　課題に対する解決策

このAIシステムでは，撮影した書類画像の特徴量をも
とに書類の様式を判定することで，イメージエントリーシ
ステムやOCRソフトウェアを組み込んだシステムを活用
する際に課題であった煩雑な様式定義を簡略化することを
可能とした。例えば住民票は，記載されている項目内容は
共通しているものの様式が市町村によって異なるため，事
前の様式定義に時間と工数が必要であった。また，企業が
発行する請求書等も共通事項が多いにも関わらず様式が多
種多様であり，同様に時間と工数が掛かっていた。そこで，
この課題に対する対策としてこのAIシステムでは過去の
類似書類の学習結果を参考にすることによって，様式の定
義，変更，追加に柔軟に対応可能とした。

これによって，書類の確認作業を
行うに当たり必要となる高度な知識
や，経験，ノウハウをAIシステムに
持たせることで，業務品質が均質化
され，経験の浅い事務員にもベテラ
ンと同様の事務処理を効率的に実施
できる。また，牽制体制が必要な業
務では，AIシステムに再鑑業務を代
替させることで，業務効率を向上さ
せることができる。事務員は，AIシ
ステムが不備ありと判定した書類だ
け目視で確認すればよく，また，AI
システムからの適切なナビゲートに
よって，どこにどのような不備があ
るのかを把握した状態で確認作業を
進めることができ，事務員の作業負

荷が軽減されるため，事務員はより高度な業務に時間を割
くことができるようになる。

さらにこのAIシステムでは，あらかじめ設置されたカ
メラが，撮影した動画像から自動的に対象物の静止画像を
ベストショットとして取得することによって，作業員が現
行業務で実施している手順や所作を変更することなく，事
務効率化を図ることができる。
3. 2　AIを活用したシステムの仕組み

このAIシステムのソフトウェア構成を図２に示す。図２

の①～⑤の各処理部から構成される機能を持ち，書類の様
式判定や，記載内容の整合性確認等，従来人手で実施して
いた業務を自動化できる。

このシステムは，動画像から静止画像を取得するための
撮影部，撮影画像の様式を判定する判定部，特徴量を登録
する学習部，画像の認識箇所を切り出す切出部，文字を認
識する認識部の主に５つの機能から構成されている。

撮影部では，動画像から１つの対象物の静止した状態を
検知し，静止画像として取得後，次の対象物が撮影領域に
置かれ，かつ静止状態であることを検出した場合に，対象
物の静止画像を取得する。その際，書類の歪（ゆが）みや，
折れ，傾き等に応じて補正処理を行う。

判定部では，取得された画像の特徴量を算出し，学習に
よってあらかじめ保存されている特徴量の数値分布と識別
子をもとに書類の様式を判定する。様式の識別子が取得で
きない未知の書類の場合には，学習部で，新たな書類の様
式として特徴量の数値分布，及び識別子を設定する。

切出部では，撮影部で取得された画像からデータベース
に保存されている位置情報をもとに，判別された様式に対
応する認識箇所を特定し，認識部で文字認識を行うための
画像として切り出す。データベースに登録されていない未
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①書類切出
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図２．システムのソフトウェア構成
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知の書類様式の場合には，過去の類似書類の学習結果から
認識箇所を特定し，データベースに位置情報を登録する。

認識部では，先に述べた切出部から取得された画像をも
とに文字を認識する。

このシステムのアウトプットとして，書類様式の相違や
確認対象物の相違等の不備を検出した場合，不備データと
して記録される。不備が検出されない場合は，正常なデー
タとしてデータベースに登録される。
3. 3　OCRシステムに対する優位性

バックオフィス業務については各種自動化が期待され始
めているものの，紙のまま運用されている業務の自動化は
進展していないのが実状である。OCRシステムの認識手
法の１つに，二次元バーコードをスキャンして書類を判定
する方式があるが，既存の書類に対してバーコードを印字
するといった様式の変更が必要である。

しかし，このシステムでは，書類画像の特徴量を判定に
活用するため，既存の書類の様式をシステムに合わせて変
える必要がない。様式が多数存在する書類に対しては項目
名と項目内容の位置関係から書類判定，及び認識箇所の取
得が可能となる。OCRシステムとこのソリューションと
の比較で，書類様式登録の事務作業コスト低減の面で優位
性がある。

4．適　用　事　例

3. 2節で述べたとおり，カメラを用いて撮影した書類画
像の特徴量をもとにして，AIシステムが書類の様式を判
定すること等が可能となることから，既存業務の手順を変
えずに業務品質と業務効率の向上に効果があると考え，今
回の開発成果を三菱電機の既存業務で取り扱う書類の収集
作業へ試行適用し効果を検証した。
4. 1　試行適用での計測

試行適用業務では約2万6千名の三菱電機従業員を対象
として収集した申告書と貼付け書類（コピー貼付け）の不備
点検を行った上で，情報をデータベースに登録する。今回，
事務オペレータが手動で実施した登録結果と，AIシステ
ムによる処理結果の正答率と不備検出率，処理時間を計測
した（表１）。なお，AIシステムへのこの書類に関する学
習は，業務適用前にサンプルの申込書を使用して実施して
いる。業務へ適用した際，学習効果を計測するために，実
際に業務で処理した申込書を用いて追加学習を行い，追加
学習の前後で処理結果の正答率，及び処理時間の測定を
行っている。

また，業務品質に関しては，事務オペレータを正答
率100％とした場合に，AIシステムでは追加学習前で約
70％の正答率しか出なかったが，追加学習後は正答率が
約17％向上しており（表１），学習量を増加させることで
業務品質の更なる向上が見込まれることが明らかとなった。
一方，不備検出率では事務オペレータ品質と同等の精度で
検出できた。
4. 2　効率化の評価

計測結果から，次のとおり，従来はこの業務には10人
で33.5日間掛かっていた事務オペレーションが，AIシス
テム導入後では7.26日間で完了可能であると試算できた。
試算式を次に示す。
⑴ 前提条件

・対応事務オペレータ数： 10人…①
・事務オペレータ処理時間： １枚当たり６分…②
・AIシステム処理速度： １枚当たり30秒（事務オペレー
　　　　　　　　　　　タの目視確認含む）…③
・AIシステムの追加学習後の認識精度： 86.7％…④
・AIシステムが不備と判定した申告書（13.3％）は事務

オペレータの処理が必要…⑤
・対象枚数： 26,000枚…⑥

⑵ 事務オペレータ所要日数
・①，②から10人で1日（7.75時間）の登録可能枚数＝

775枚…⑦
・⑥，⑦から10人で26,000枚を登録可能な日数＝33.5日

…⑧
⑶ AIシステム所要日数

・①，③からAIシステムを利用しての10人で1日（7.75時
間）の登録可能件数＝9,300枚…⑨

・⑥，⑨からAIシステムを利用しての10人で26,000枚
を登録可能な日数＝2.80日…⑩

・⑤から26,000枚のうち，13.3％である3,458枚を事務
オペレータによる処理が必要…⑪

・②，⑪から10人で3,458枚の登録可能日数＝4.46日…⑫
・⑩，⑫からAIシステムを利用しての10人で26,000枚

を登録可能な日数＝2.80日＋4.46日＝7.26日
つまり，AIを活用した事務効率化システムを既存業務

に適用することで業務工数を約1/5（7.26日/33.5日）にする
ことが可能であり，業務効率の向上に高い効果が見込まれ
ることが分かった。
4. 3　正答率の向上策

AIシステムが誤認識した書類を分析した結果，カメラ
撮影環境と貼付け書類のコピー品質にばらつきがあり，正
答率に影響を与えていたことが判明した。具体的には，今
回の実証実験ではAIシステムを複数セット用意し，約2万
6千枚の申告書の登録作業を分散した。このとき，システ
ムが設置された上部の蛍光灯の位置関係がそれぞれ異なるた

表１．計測結果
区分 正答率 不備検出率 処理時間

事務オペレータ 100% 100% 約６分/枚
AI（追加学習前） 69.6% 100% 約30秒/枚
AI（追加学習後） 86.7% 100% 約30秒/枚
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め，撮影画像の明暗が微妙に異なり，認識精度に影響を及ぼ
したと考えられる。コピー品質のばらつきについては，貼付
け書類のコピーをとる際のコントラストが異なっているため
に，認識精度に影響を及ぼしたと推定している。

今後，機械学習に加えて撮影環境の変化といった外乱や
コピー品質のばらつきによる影響を抑制するロバスト化技
術を実装し，更に正答率を向上させることで，事務効率化
及び業務品質の向上を目指していく。

5．今後の取組み

今回の適用事例では１枚の書類の中の正答率や不備項目
の有無に着目して効果測定を行った。しかし，実際の業務
では，提出書類の内容が正しいかを本人確認書類を用いて
確認するといった，一度の作業で複数の書類を取り扱うこ
とも多い。今後，複数の書類を撮影した上で，書類の判定，
書類間の内容点検（整合性確認），データ登録を行えるよう
に改善していく。

書類様式の傾向として，会社によって異なる様式を利用
している場合でも同じ業務であれば記載されている項目内
容には共通項目が多く見受けられる。機械学習量を増加さ
せることによって，ある特定の業務における未知の書類で
あってもAIシステムがこの業務の書類であることを判定
できるようにすることを構想している。

対応できる業務と書類様式の判定が可能な範囲を拡大し
ていくことを目指すとともに，内容点検（整合性確認）項目
についても自動判別・自動学習が行えるように対応してい
く。その結果，AIの対応可能事務範囲が拡大され，人間
は人間でなければできない業務に注力することで，人間と
AIが協同して事務作業を実施することが可能となる。

6．む　す　び

三 菱 電 機 とMDISの，AIを 活 用 し た 事 務 効 率 化 ソ
リューションについての取組みについて述べた。各企業で
もペーパーレス化への取組みが推進されているが，特に日
本では印鑑文化等の背景から紙で運用している業務が依然
として多く残っているのが実態である。そこで，三菱電機

とMDISは，依然として多く残っている紙運用に着目した。
このソリューションを発展させていくことで，書類を受け
取った時点，又は書類を作成した時点で不備の確認やデー
タの登録が完了することが期待できる。結果として，ペー
パーレス化を目的としたシステムを導入することなく，既
存の紙運用を残したまま，紙媒体の電子化を促進すること
が可能となる。

紙に書くという，慣れ親しんだユーザーインタフェース
を踏襲しつつも，同時に電子化を促進するソリューション
の実現を目指し，将来の事業拡大の一翼を担うソリュー
ションとなるよう，今後も発展させていく。
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