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組織の概要

Bancolombia は受賞歴のあるフルサービスの金融機関で、12 か国の顧客に銀

行サービスを提供しており、南米で 10 番目の大手金融グループです。

課題

Bancolombia は、人、ロボティック、コグニティブ、およびアナリティックの機能を組

み合わせたバーチャル ワークフォースの開発を必要としていました。このバーチ

ャル ワークフォースの目的は、銀行の顧客体験を向上させ、反復作業を自動化

し、全体的な効率性を高めることにありました。Bancolombia にとってこの課題

の最大の部分は、働き方の変革と人とロボット ワーカーの調整でした。

ソリューション

Bancolombia では、Automation Anywhere のボットを使用して顧客の構造

化、半構造化、および非構造化データを取捨選択し、BPM を変革します。ボット

が何百ものプロセスを自動化し、バック オフィスの効率性が大幅に向上したこと

で、Bancolombia による顧客へのサービス提供時間が大幅に短縮されます。 

これにより、CSAT 数が増加し、新たな収入源がもたらされました。

メリット

自動化されたプロセス
• クレジットの審査
• 回収 
• 清算と決済 
• 資本市場 
• 国際ビジネス

業界
銀行および金融サービス

「フロント オフィスのオ
ートメーションが実装
された支店では、顧客
サービスの効率性が 
50% 向上しました」

—  ジョージ・イヴァン・ 
オタルバロ氏
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127,000 時間

支店で 1 年間に解放された時間

11,000 日

51%

700 万ドル

1,900 万ドル 

1300% 

バック オフィスのオートメーションに
より節約された日数

サービス時間の効率性の向上

新たな収入源からの収入

プロビジョニング コストの削減

投資利益

インテリジェントなプロセス オートメ
ーションの活用: 1300% の ROI で 
CSAT の増加を実現し、700 万ドル
の新たな収入源を確保
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Automation Anywhere について
Automation Anywhere では、アイデア、思考、注力により自分が勤務している企業をさらに発展させる人をサポートします。Automation Anywhere は、
世界で最も高度なデジタル ワークフォース プラットフォームを提供し、ビジネス プロセスを自動化して人を解放することで、より人間らしい仕事に集中でき
るようにします。

Automation Anywhere     www.automationanywhere.com

  北米: 1-888-484-3535 x1 | 北米以外: 1-408-834-7676 x1

 @AutomationAnywh     www.linkedin.com/company/automation-anywhere     sales@automationanywhere.com

ストーリーの詳細

Bancolombia は、概念実証段階でロボティクスの可能性を評価することができ

ました。ビジネス チームと IT チームは機能を重視してさまざまなツールを検討し

ました。その結果として、実装戦略が定められました。この結果に基づき、期待さ

れる投資収益率を特定し、以下を含む実装要件を提示するビジネス ケースが確

立されました。

• RPA ツールの定義

• ビジネス分野と IT 分野の間でのバランスの取れた責任分担を実現するガバ

ナンス モデル

• 運用モデル

• CoE の実装

• セキュリティ スキーム

• 技術アーキテクチャ

• プロセスの優先順位付けスキーム

Bancolombia ではインテリジェント オートメーションによりフロント オフィス機能

とバック オフィス機能を改善できました。全体的な銀行業務プロセスが、これまで

以上にスムーズかつ迅速に行われるようになりました。Bancolombia は 1,400 

万を超える顧客と 32,000 人の従業員を擁し、日常的に膨大な顧客データを取

り込み、活用しています。デジタル ワークフォースの機能を導入して以来、支店

における時間が 127,000 時間以上節約され、顧客満足度が向上し、新しい収

益源がもたらさました。

Bancolombia にとって RPA は単独の戦略ではなく、インテリジェント オートメー

ション プロセス フレームワーク内で組織の戦略目標の達成を推進する 1 つの機

能です。

今後の展望

Bancolombia は初年度に数百のボットを実装した後も、引き続きデジタル ワー

クフォースを拡大しています。Bancolombia では、人間の能力、RPA、コグニティ

ブ、アナリティクスを組み合わせて、銀行の顧客に世界クラスの体験を提供してい

く予定です。

「最初の 1 年で 
1300% の ROI で投資
を回収できたため、銀
行の幹部は非常に驚
き、喜んでいます。」

—  ジョージ・イヴァン・ 
オタルバロ氏
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