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リモートワーク時の業務管理体制構築
新型コロナウイルス感染症（COVID-19）によって急速に拡大したリモートワークにより、これまで認
識されていなかった従業員間のコミュニケーションの課題が目立ち始めています。非対面なため、上長
の指示内容に対する受け手の誤解が生じやすく、作業の漏れやミス、遅延などの業務品質の低下につな
がります。また、従業員にとっては、在宅勤務時の業務進捗や成果を正確に伝えることが難しく、育児
や介護など個々の家庭事情によって新たな制約が生じるなど、会社からの管理・評価に対する不安が高
まっています。KPMGは、COVID-19沈静化後も定着が進むと予想されるリモートワークを前提とする
業務管理体制の構築を支援します。

「待ったなし」のリモートワーク改革
COVID-19による急場対応で広がったリモートワークにおいて、充分な管理体制が
整わないまま導入に踏み切った企業では、非対面によるコミュニケーションで発
生する問題や隠れた長時間労働の存在が露呈しはじめ、 COVID-19沈静化後の定着
も見据えた施策検討が急務となっています。

リモートワークの生産性–業務の遅延を招く「報」「連」「相」の分断
急場対応で運用を始めた在宅勤務制度では、社用ノートパソコンの配布やWeb会
議ツールなど最低限のコミュニケーションが可能な環境を準備するだけに留まり、
適切な業務管理が困難となります。従来型の対面による業務指導や連絡、報告で
は考えられなかったミスや漏れが発生し、業務の遅延や長時間労働を招きかねま
せん。

働き方改革やワークライフバランスの取組みにおいて、リモートワークへ
の理解が広まった。特に東京五輪開催時における首都圏の交通渋滞や電車
の混雑緩和を目的に、本格導入に向けた検討を開始した企業も多く、リ
モートワークの必要性や有効性が認識された
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新型コロナウイルスにより、緊急事態宣言で外出がままならない状況下に
おいてリモートワークが急拡大。遠隔コミュニケーションツールの導入や
活用が進むも、非対面による意思疎通に齟齬が生じ、生産性の低下による
長時間労働も発生するなど業務品質の低下を招いている
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業務 役割と責任

大分類 中分類 小分類 部長 課長 営業担当

営業 見積 案件登録 実行

見積書作成 実行

見積承認
（一次） 承認

見積調整 指導 指導 実行

見積承認
（値引対応） 承認 承認

顧客登録 実行

協力会社との
調整 指導 実行

契約 契約書作成 指導 実行

契約書レ
ビュー 承認 指導

契約変更 指導 承認 実行

リモートワーク在宅時の業務管理に向けて検討すべきこと
リモートワーク下においては、管理者は担当者の業務の進捗と成果の確認に徹する必要が
あり、これに適応した管理体制をあらためて検討する必要があります。

 リモートワーク在宅時の業務管理に向けて検討すべきこと①

誰がどのような業務を、いかなる役割や責任を持って遂行しているのかを整理します。こ
こで業務内容を明確化することにより、これまで気づかなかった業務の無駄（不要、重複
など）や課題等を共有することも可能です。具体的には、既存の資料や担当者からのヒア
リングにより業務の棚卸しをして一覧化し、それらの業務に関わる役職や社員の役割と責
任を明文化します。特に役職者が判断すべき業務に関しては、最終的には誰が承認する
（＝責任を持つ）のかを明示することが重要です。

検討事項 1

業務の洗い出しと役割・
責任の明確化

検討事項 2

業務プロセスの可視化

検討事項 3

進捗状況のモニタリングと
To-Doポータル管理

各担当者の業務と、その役割や責
任を明確にします。これにより、
業務の無駄や課題なども判明しま
す。

検討事項1で洗い出した業務の流れ
をフローチャートにし、標準的な
業務プロセスの認識を共有すると
ともに、イレギュラー時の対応や
複雑な条件により枝分かれする処
理の流れを把握します。

検討事項2で可視化されたプロセス
を自動的に管理する仕組みを構築
します。これにより、作業の漏れ
を防ぎ、管理者の確認の負担を低
減します。
① To-Do確認の容易さ
② 業務進捗のリアルタイム把握
③ 滞留や問題発生時のアラート

検討事項 1

業務の洗い出しと
役割・責任の明確化

XXXX

XXXX

XXXX

業務一覧の作成 役割と責任の明示

営業の業務一覧と
役割・責任の例
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 リモートワーク在宅時の業務管理に向けて検討すべきこと②

検討事項1で洗い出した業務の流れをフローチャートにし、標準的な業務プロセスを改め
て定義するとともに、イレギュラー時の対応や複雑な条件により枝分かれする処理の流れ
を把握します。これにより問題発生時に誰がどのようなプロセスを辿って対処するかなど
の認識も共有することが可能となります。

取組みのモデルケース
他システムの連携などを伴わない単純な定型業務であれば、約10週間程度でBPMシステム
による業務プロセス管理の環境が構築可能です。

 リモートワーク在宅時の業務管理に向けて検討すべきこと③

※BPMシステム：BusinessProcessManagement System（詳細後述）

業務の洗い出しと
役割・責任の明確化 業務プロセスの可視化

進捗状況のモニタリングと
To-Doポータル管理

1週間 1週間 8週間

 既存ドキュメント、
担当者や役職などの
調査

 業務内容の一覧化
 役割と責任の定義

 業務一覧
 RACIチャート※

※役割と責任を明示した表

 対象プロセスの確定
 現状業務フローの作成
 問題の発生箇所の特定

 現状業務フロー
 課題一覧

 To-Beプロセスの設計・実装
 ポータル画面の設計・実装
 プロセスKPI定義
 モニタリング、アラートメール機能の実装
 ユーザー教育

 BPMシステムによる業務プロセス管理環境
 KPI定義表
 ユーザーマニュアル
 保守・運用マニュアル

想定タスク

想定成果物

検討事項3

進捗状況のモニタリングと
To-Doポータル管理

滞留箇所の発見

プロセスKPIを定義し、決められた作業期限を超えると
管理者に通知メールが送付されるなどの機能を実装

1回あたり所要時間の計測

イレギュラー発生頻
度や傾向の表示

• 担当はウェブ画面に表示
された、自身のやるべき
業務と期限を確認

• 上司は進捗や滞留箇所を
確認し、アドバイス

業務ポータル
本日のTo-Do

✅
✅

検討事項 2

業務プロセスの可視化
誰が？
どこで？

何を？いつ
から？ どのように？

いつ
まで？

開始条件 完了条件

条件分岐

問題発生時の
対処などを明示

検討事項2で可視化されたプロセスは、これらを自動的に実行、管
理できるツールであるBPMシステム※に実装します。これにより
担当者のTo-Doは作業時期の到来と共にウェブのポータル画面に表
示されるため、作業の抜け漏れを防ぐことが出来るようになりま
す。また、管理者は業務進捗状況の確認を管理画面上で行えるよ

うになり、人による報告の漏れがあっても、業務の進み具合や滞
留がおきている箇所をリアルタイムに把握することが可能となり
ます。この仕組みはリモートワークに限らず業務プロセスの自動
実行と管理の基盤として活用し、他システムとも連携することで
業務のデジタルトランスフォーメーションを実現します。

担当

上司
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将来を見据えた業務プロセス管理のデジタルトランスフォーメーション
BPMシステムを業務プロセスを中心としたプラットフォームとして活用し、関連する人・
システム・RPA・データ等すべての要素を連携させることで、業務間の連続性を保ち、業
務プロセス全体の統合管理を実現します。

ビジネスプロセスマネジメント（BPM）とBPMシステム

プロセス実行・管理基盤

System ERP DB Legacy SaaS Data Center

構成要素
＜社内＞

Business Process Management System

経営層社員 管理職

作業主体 マネジメント

RPA AI

作業
指示 作業 自動

起動 処理 自動
起動 処理 KPI

提示
プロセ
ス
変更

改善等提案

指示

DO PLAN CHECK ACTION

連携

モニタリング KPI
提示

実行環境 実行環境 データ連携 データ連携 実行環境 データ連携

プロセス単位の所要時間確認

ボトル
ネック
発見

Processing time : 
00-03:02:06

Avg Completion : 
00-01:04:12

申請者 所属長 金額判定 経理担当

プロセスKPIダッシュボード プロセス滞留・遅延の所在確認

ワークフロー管理ポータル

ビジネスアクティビティモニタリング

業務ポータル
本日のTo-Do

✅
✅

申請

確認

判断

承認

遅延箇所確認

申請者 所属長 金額
判定

経理
担当

担当部長

終了

✔ ✔

終了

✔ ✔

却下

開始

BPMシステムの主な機能構成

パフォーマンス
状況監視

BPMとは継続的にビジネスプロセスを改善していくための経営管
理手法のひとつであり、BPMシステムがそれらプロセスの実行、
管理を担います。BPMシステムはワークフローを中心にプロセス

の進捗や異常のモニタリング機能を保持し、検出された課題から
打ち手を導出するまでの即時性と、環境の変化に応じたプロセス
改変の柔軟性に特長があります。

＜社外＞
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