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1） 会社概要 
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 会社概要 

• 社  名 ： 東レ建設株式会社 

• 本  社 ： 大阪市北区中之島3-3-3 

               中之島三井ビルディング                  

• 代 表 者 ： 代表取締役会長 中川 秀勝 

      代表取締役社長 髙安 年男 

• 設  立 ： 昭和57年（1982年）11月12日 

• 事 業 所 ： 大阪、東京、名古屋、滋賀、静岡 （三島）、他 

• 資 本 金 ： 15億300万円  ・ 社 員 数    ： 355名 
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2） 事業内容 
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  事業概要 
1.建築・土木工事の企画、設計、施工、監理 

2.マンション・住宅の建設、分譲 

3.不動産の売買、賃貸、仲介 

4.不動産・建設全般のコンサルティング業務 

特色 
 2つの顔を持つ企業 

  ◎ゼネコン機能 

    建物の企画・設計・施工からアフターフォローまで 

  ◎ディベロッパー機能  

    マーケティング活動から 用地開発・企画・供給まで   
 

 東レグループの建設・不動産部門の中核を担う 

   「東レ株式会社」のグループ会社として、建設・ 

   不動産事業を支える 

 

 

建設事業 

不動産事業 



100% IBM i Company 本文書の一部または全部の転載を禁止します。本文書の著作権は、著作者に帰属します。 

3）アフターサービスDBシステム 
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3）アフターサービスDBシステム 

    3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 

3)-2 システム化の方針 

   3)-3 システム化による業務課題への対応 
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3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 

パワーアップ活動とは 
 従業員による自主的な改善提案活動 

 常時10グループ以上が活動 

 社内へ向けて「提案書」をまとめるまでの役割 

アフターサービスにおける建物の「クレーム管理」を 
テーマとしたパワーアップ活動 
 最初のきっかけはNotes掲示板での呼びかけ 

 営業、システム、建設、不動産、品質管理、技術等の各グループ横断
のメンバーにより活動開始 

  パワーアップ活動概要 
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～問題点の抽出やアイデアの創出～  

 問題解決を図る為の方法について提案  

 パワーアップ活動は16回実施  

 ミニ打ち合わせ8回実施  
2週間に1回の  

ペースで実施  

 現行の文書管理DBシステムを利用して何が出来るか？  

 業務効率を上げるには、どのようにすれば良いか？  

 DBをいかにすれば積極的に活用できるか？  

 業務効率化だけでなく、会社やお客様への貢献ができるか？  

  建物の「クレーム管理」パワーアップ活動計画 

3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 

 DBをいかにすれば積極的に活用できるか？  
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3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 

アフターサービス体制 

  ・ 竣工後２年間のアフターサービス業務は建設部で実施  

  ・ ２年以降のアフターサービス業務はお客様サービス課で実施 

 

 

アフターサービス内容    

  ・ 引き渡し後、アフターサービス契約に基づき、お客様に責任の無い 

    不具合は無償で修繕 

  ・ お客様からの不具合連絡への的確な対応 ＝ クレーム管理業務 

  アフターサービス業務の概要 



100% IBM i Company 本文書の一部または全部の転載を禁止します。本文書の著作権は、著作者に帰属します。 

品管

重大クレーム対策会議  

関係部署  

建設現場  
  （企画・設計・施工）    

所長会議  

  引渡し    

クレーム対応   

担当者が通知  

招集  

反映  

報告  

指示  

費用など集計（半期毎）  

現状のクレーム関連対応フロー 

会議参加者
だけに報告 

手作業の集計 

社内資料の
作成負担大 

担当者しか 
問合せに 

回答できない 

重大クレーム通知や会議
招集は各担当の手作業 

重大クレーム 

建サG
建サG 建サG

建サG建設・お客様サービス 

顧客お客様 
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顧客お客様 

建サG 建サG 建サG 建サG

品管

重大クレーム対策会議  

関係部署 

建設現場  
     （企画・設計・施工）     

総合力を生かした対応  

招集   

反映   

クレーム対応   

 

自
動
作
成   

文書管理ＤＢ   

（建物ｶﾙﾃ）  

自
動
保
存 

 

ｸﾚｰﾑ内容 

 

事
業
会
議   

 

所
長
会
議   

毎月のｸﾚｰﾑ報告（自動化）  

ｸﾚｰﾑ報告  

全社的 

検
索
・取
り
出
し 

あるべきクレーム関連対応フロー 

担当者以外 
でも問合せ 
に即時回答 

月次報告を関係者に
自動通知 

重大クレーム時は 
自動メールで全社に通知 

様々な管理資料を
自動作成 

クレーム情報をいつで
も現場で活用可能に 

クレーム報告を全技術
社員にフィードバック 

活 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

用 

重大クレーム 建設・お客様サービス 

クレーム情報を
統一フォームで
保存して共有化 

共有化 
現
場
へ
直
接
報
告 月

次
報
告 

指示  

  引渡し    
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＜問題点＞    ＜解決策＞    

 クレーム情報が 

  共有化されていない    
  

① 担当者でないと対応状況がわからない     

② 全クレーム情報が関係部署へタイムリー  

     にフィードバック（報告・活用）されていない   

③ 手作業の集計に時間が掛かる   

 全社的に全クレーム 

    情報を共有   
 

①  担当者以外でも、進捗状況を把握  

② 自動メール配信によるクレーム情報提供    

③  クレーム原因を分析し、瞬時に資料を作成 

3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 

ＤＢ化 

『 アフターサービスＤＢ 』 を提案  
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 現状の書類  

3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 

お客様サービス課・建設部 

 不具合調査依頼書・処理報告書 

 クレーム処理状況報告書 

 AS・DH費用案件別実績明細 

 クレーム状況一覧表 

 地域別AS・DH費用発生内容書 

品質管理室 

 全社DH費用発生内容書 

 要因別DH費用発生件数 

 要員別DH費用発生金額 

各部での作成負担大（その都度手作業） 
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建物カルテ 
登録情報 

3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 

建物カルテの入力 

既存の全ての書類を自動作成 

 書類の改善  

書類作成の
必要情報を
カバー 

 不具合調査依頼書・処理報告書 

 クレーム処理状況報告書 

 AS・DH費用案件別実績明細 

 クレーム状況一覧表 

 地域別AS・DH費用発生内容書 

 全社DH費用発生内容書 

 要因別DH費用発生件数 

 要員別DH費用発生金額 

データとして保存 

自動作成 
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①お客様サービス課（７名分）の業務改善メリット  

 品質向上によるクレーム削減効果は絶大 

 「クレーム発生内容書」・「ＤＨ費用実績明細書」作成負担の軽減                         

 上期・下期・通期ごとのまとめ、およびグラフ化  

②品質管理室の業務改善メリット  

③クレーム削減によるメリット  

合計25工数 /月の削減 

3.5工数/月の削減（1人当り） 

⇒ 13.5%の工数削減効果 

削減効果 

 1時間 (1人・1日当り） 

 1,500万円 (年間削減工数) 

 【参考】システム開発期間 9ヶ月 

  システム化によるメリット目標 

3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 

 クレーム発生内容書への入力不要 

 AS・DH費用実績明細書への入力不要 

 クレーム対応状況表（各自入力） 

 重大クレーム時の社内通知や検討会             

 重大クレーム処理完了後、承認フローによる確認 

 クレーム処理完了後、承認フローによる一括確認 

 過去のクレームの内容確認作業 

 建物カルテへの入力励行 
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改善後業務フロー 
お客様 

＜クレーム対応部署＞ 
建設  
  お客様サービス  
  品質    

 

建設現場に 
反映 させる   

 

 
 

ク
レ
ー
ム 

 
 

 

＜関係部署＞ 
建設  
不動産  
営業  
設計     
 

敏
速
な
対
応
力   

再発防止   
クレーム 

対応  

高品質な建物  

を提供する  

全てのクレーム  

情報をタイムリーに  

現場へ提供  

重大クレームは  

敏速・的確に  

社内対応を実施  

全社の総合力  

で対応    

お客様第一主義  高い品質とサービスを提供 

3)-1 「パワーアップ活動」による改善提案 
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  Delphi/400の採用による解決 

2. 異種プラットフォーム(IBM i 、Windows）、異種データベース(DB2/400、   

  Oracle等）のデータを連携して、1つのシステムとして活用したい。 

1. IBM i をデータベースとして採用しつつ、ユーザーインターフェースは 

  ビジュアルなGUI画面にしたい。 

3. DB登録内容をトリガーにして各種の自動処理を実行したい。 

 「文書管理DB」更新 /  重大クレーム自動通知/ 管理資料自動作成 

 ⇒ 【Delphi/400】 DBﾄﾞﾗｲﾊﾞｰを使い分けて、各種DBと接続できる 

 ⇒ 【Delphi/400】 IBM i をメインDBとして自由な画面設計が可能 

 ⇒ 【Delphi/400】 自動処理の起動も可能 

Delphi/400の採用を決定！ 

3)-2 システム化の方針 
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  従来のシステム構成 

文書管理DB 

Windows 

BASIS  DB 

（経理ソフト） 

IBM i  BASIS（IBM i ）の課題 
 

 画面が使い難い 

 画像やPDFが表示できない 

 Windowsの様にマウスやス

クロールバー等が使用でき

ない 

3)-2 システム化の方針 

IBM i にデータベースを集約

するためには、ユーザーイン

ターフェースの改善が必要 

実行予算DB 

Windows 

Oracle 

各システム間の連携が無い 
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アフター 

サービスDB 

IBM i  

新規開発 

文書管理DB 

Windows 

BASIS  DB 

（経理ソフト） 

IBM i  

実行予算DB 

Windows 

既存システム 

  システムの拡張 （システム導入後） 

必要なデータ 
を読み取り 配布ソフトを介して 

既設DBへ自動保存 

各システム
のデータか
ら、欲しい情
報だけをす
ぐに確認 

Delphi/400でビジュアル化 

3)-2 システム化の方針 

各システム間の  連携が取れる 



100% IBM i Company 本文書の一部または全部の転載を禁止します。本文書の著作権は、著作者に帰属します。 

  建物カルテのDB構成 

建物カルテ 

対応履歴 

処置業者 

使用材料 
コメント 

検収費用 

ﾒｰﾙ履歴 

 既存の「建物カルテ」をデータベース化 

 付属情報（対応履歴、コメント等）も 

  建物カルテと関連づけて管理できる 

3)-2 システム化の方針 

既存の 
建物カルテ ＤＢ化 
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 「パワーアップ活動」からのシステム課題 

3)-3 システム化による業務課題への対応 

 全社的に全クレーム情報を共有化 

① 担当者以外でも、進捗状況を把握できる  

② 建物カルテとして情報を保存し、活用ができる  

③ 自動メール配信によるクレーム情報の提供ができる  

④ クレーム原因を分析し、資料の作成が瞬時に行える  
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① 担当者以外でも、進捗状況を把握できる 

3)-3 システム化による業務課題への対応 

[建物カルテ] 
検索条件 
入力 

[建物カルテ] 
検索結果 
一覧表示 

[建物カルテ] 
開いて確認可能 

＜全クレームの進捗状況＞ 
  ～クレーム状況検索～ 

検索結果を 
より分かりやすく 
エクセル表示 
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① 担当者以外でも、進捗状況を把握できる 

3)-3 システム化による業務課題への対応 

重大クレーム
の照会画面で
状況を確認 

事業部長によ
る状況把握 
（重大判定） 

＜重大クレームの進捗状況＞ 
  ～重大クレーム 
        未処理一覧～ 
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② 建物カルテとして情報を保存し、活用ができる  

3)-3 システム化による業務課題への対応 

タブ選択で、 

より詳細な情報を

登録できる 

受付 対応 最終調査・処置 分類・原因 使用材料 処置業者 費用 画像 添付資料 ｺﾒﾝﾄ 

[建物カルテの入力] 画面 
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3)-3 システム化による業務課題への対応 

画像ファイルも 

登録可能 

② 建物カルテとして情報を保存し、活用ができる  

各拠点毎に 
画像ファイル保存用 
小型サーバーを設置 

レスポンスの向上 
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③ 自動メール配信によるクレーム情報の提供ができる 

3)-3 システム化による業務課題への対応 

 軽微クレームの場合でも、 
 メール送信による注意喚起が可能 

 重大クレームの場合、 
 メール送信画面から関係部署に送信 

担当者以外がコメントを更新すると
担当者にメールで自動通知 
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3)-3 システム化による業務課題への対応 

④ クレーム原因を分析し、資料の作成が瞬時に行える 

要因別クレーム費用発生件数･金額 費用発生年度別クレーム費用発生件数・金額 

専用の帳票出力画面から選択するだけで、
書類を作成 

専用の帳票出力画面から選択するだけで
資料を作成 
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3)-3 システム化による業務課題への対応 

④ クレーム原因を分析し、資料の作成が瞬時に行える 

AS･DH･TG費用案件別実績明細 AS･DH･TG費用明細 (上・下期) 

専用の帳票出力画面から選択するだけで、
書類を作成 

専用の帳票出力画面から選択するだけで
資料を作成 
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デモ 
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4） システム化の評価 
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「建物カルテ」への登録により、全クレームの対応履歴や、その他
のクレーム関連情報を一元管理できるようになった。 

導入後約3 年の間に、1,300 件以上のデータベースを蓄積すると
共に、エンドユーザーの意見に基づき約80件以上の改良を加えた。 

クレーム情報を現場にフィードバックし、起こりやすいクレームを事
前に根絶させる「クレームゼロ化」活動が行えるようになった。再
発防止と高品質サービス実行により、顧客満足度が向上できた。 

今後も「アフターサービスDB」による業務の改善と更なるシステム
の充実を図り、お客様にクレームのない建物を提供していきたい。 

システム化の評価 － クレームゼロ化への取り組み 


