
  

 

堅実に革新的に 

導
入

事
例

コンタクトセンター・オートメーション 
• マルチメディア・レコーディング & スコアリング 
• ブレンド・ダイアリング & キャンペーン管理 
• ネットワークベース プレ&ポスト-コール・ルー

ティング  

企業向け IP 電話 

企業向けメッセージング 

セルフサービス・オートメーション 

• IVR 
• Web、ナレッジマネージメント & ERMS 

 

チャレンジ 
レガシーシステム、フランケンシュタイン・シ

ステムからの脱却によるコスト削減、運用効

率の向上と迅速な新サービスの導入やサー

ビスの変更が可能な柔軟なオープンシステ

ム・アーキテクチュアへの転換 

ソリューション 
CIC（カスタマー・インタラクション・センター）

はシングル DNA でマルチチャネル、マルチ

ロケーション対応のインバウンド、アウトバウ

ンド、ブレンディングのコンタクトセンター・オ

ートメーションと企業向け IP テレフォニ機能

を提供します。 

導入効果 
• 迅速なインハウスでの IVR フロー変更、カ

スタマイズによる顧客サービスの向上 

• シングルインタフェースで簡素化されたシ

ステム管理機能による保守、運用コストの

削減 

• 柔軟なシステム構成オプションによる冗長

性と可用性の向上 

• オープンなソフトウェア・アーキテクチュア

による投資の保護 

新生銀行、 コールセンター・システムを 
オープンシステム・アーキテクチャへ 
パラダイムシフト 
システムの導入、保守、運用コストを劇的に削減  
 

新生銀行について 
新生銀行は、インベストメントバンク（投資銀行業務）、リテールバンク（個人金融）、ノンバン

クビジネス業務を重点分野として強化しています。個人向けの「PowerFlex」口座では、コー

ルセンター、インターネット、ATM を重要な顧客チャネルと位置づけ、先進的なテクノロジー

でシステムを効率化することで、顧客の利便性と利益を追求。窓口の営業時間延長や ATM
引き出し手数料の無料化、インターネットバンキングでの振り込み手数料の無料化など、独

自のサービスを展開しています。 
新生銀行の詳細については、同社の Web サイトをご参照ください。 
http://www.shinseibank.com/  
 

チャレンジ 
新生銀行は 2000 年 6 月、収益基盤の多角化、迅速な事業展開とコストダウンを同時に図る

ため IT 基盤のドラスティックな改革を行いました。インターネットバンキングでの振り込み料

の無料化、ATM 引き出し手数料の無料化、ATM の 24 時間稼動など、画期的なサービスを

開始するため、IT 基盤の改革による徹底的な低コスト・オペレーションと短期開発の実現が

不可欠でした。 

新生銀行はこの目的を実現するため、基幹システムをメインフレーム集中型の古いレガシー

システムではなく、マイクロソフトの「Windows Server」プラットフォームをベースとし、ハード

ウェアに依存しないオープンシステム、統合銀行業務パッケージ「FLEXCUBE」（インドの i-
flex solutions 社製）で再構築しました。 

さらに、コミュニケーション基盤システムの見直しも行われ、徹底的な低コスト化と設計の簡

素化を追及した結果、UMS（Unified Messaging System）と IP 電話が全面採用され、全支

店を Wide Ethernet で接続し、電話、ファックス、電子メールを IP ネットワークで統合しまし

た。 

また、重要な顧客チャネルの１つであるコールセンター・システムの改革を行うため、次の要

件を満たすコールセンター・システムが必要でした。 

• レガシーPBX システム、IVR、通話録音装置等を繋ぎ合わせ、システム管理も別々となっ

ていたフランケンシュタイン・システムではなく、シングルインタフェースで効率よくシステム

管理・運用できるシステム 

• 新たなサービスの導入や変更に伴う IVR フローの変更・カスタマイズをインハウスで迅速

に実施できるシステム 

• オープンインタフェースを備え、複数拠点（マルチロケーション）に分散するエージェントや

支店ユーザーのサポートや災害復旧対策（Disaster Recovery Plan）に対応できる柔軟な

構成オプションを提供するシステム 

• ハードウェアに依存しないオープンシステム・アーキテクチュア 

ソリューション 
新生銀行は様々なコールセンター・プラットフォーム・システム、CTI （Computer Telephony 
Integration）システムについて幅広く検討した結果、同銀行の「Windows Server」プラットフ

ォーム・ベースの IT 基盤との統合が容易な革新的なプラットフォーム、インタラクティブ・イン

テリジェンスの CIC（カスタマー・インタラクション・センター）を採用しました。 

CIC は「Windows Server」プラットフォーム上で稼動するオールインワン・ソフトウェア・ソリュ

 
 

 

株式会社新生銀行 

システム企画部 

次長 

出射邦彦氏 



 

 

  

 

 

  

堅実に革新的に

インタラクティブ・インテリジェンス・インク 
(NASDAQ: ININ) は、コンタクトセンター・オートメ

ーション、企業向け IP テレフォニのためのビジネ

ス通信ソフトウェアとサービスをグローバルに提

供します。同社は個別ポイント製品により派生す

るコストや複雑性の問題を排除し、拡張性が高

く、標準技術をベースとする、シングル・プラットフ

ォーム・アーキテクチュアを 提供するユニファイ

ド・コミュニケーション・スイートを開発しました。

1994 年に設立し、世界中に 2,500 以上の顧客

があります。インタラクティブ・インテリジェンス

は、単なる革新者だけではなく、カスタマ・バリュ

ーを最大化し、長期投資の保護のために設計さ

れた実証済みのソリューションを提供する業界の

リーダーです。 

www.inin-japan.com 

インタラクティブ・インテリジェンス・インク 
日本支社 
〒171-0021 
東京都豊島区西池袋３丁目２３番３号 
R.M. BUILD ６階 
TEL.03-5958-1561（代表） 
FAX. 03-3984-6080 
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 ーションで、IC プラットフォーム（the 
Interaction Center Platform）というシングル

プラットフォームで PBX 機能、ACD 機能、CTI
機能、IVR 機能、通話録音機能などコールセ

ンター／コンタクトセンターに必要な機能を提

供します。 

「CIC の提供するインタラクション・アドミニスト

レータというシステム管理用のシングルインタ

フェースにより運用管理の効率化が図れ、600
人以上の支店ユーザー、400 人以上のエージ

ェントをサポートするシステムを少人数で管理

できるようになり大幅な運用コスト削減ができ

ました。また、以前のレガシーPBX ベースのシ

ステムに支払っていた年間保守料で、新たに

CIC システムを導入できたというのも CIC 採

用の理由の１つです。」というのは、新生銀行

システム企画部で次長を務める出射氏。 

" CIC の提供するインタラクション・

アドミニストレータというシステム管

理用のシングルインタフェースによ

り運用管理の効率化が図れ、600
人以上の支店ユーザー、400 人以

上のエージェントをサポートするシ

ステムを少人数で管理できるように

なり大幅な運用コスト削減ができま

した。" 
 

新生銀行では CIC により基幹システム、音声

合成、音声認識との連携、暗証番号の確認な

どを行う高度な IVR アプリケーション、コール

センター・エージェントへのスキルベース

ACD、支店ユーザーを含めた全通話録音を実

現しました。 

また、新生銀行では CIC の柔軟なシステム構

成オプション、同銀行のコミュニケーション基盤

システムと通信キャリアの提供する IN（インテ

リジェント・ネットワーク）サービスを組み合わ

せたアーキテクチュア設計により、複数拠点間

での効率的な負荷分散や災害復旧対策

(Disater Recovery Plan)を実現しています。 

導入効果 
新生銀行は、運用管理の効率化、コスト削減、

迅速な新サービス導入や変更によるカスタマ

サービスの向上への貢献として CIC のインタ

ラクション・アドミニストレータ、インタラクション・

アテンダントと GUI ベースのアプリケーション

開発ツール、インタラクション・デザイナーを挙

げています。  

「CIC の導入後、全てのシステム管理はインタ

ラクション・アドミニストレータから行っていま

す。ユーザー、ワークグループ、スキルの追

加、削除、変更、回線の増設、ダイアルプラン

の変更など、すべてのシステム管理がシング

ルインタフェースで行えるようになり、また、新

たなサービス導入にともなう IVR フローの新規

開発やカスタマイズをインハウスで迅速に行え

るようになりました。これまで高額な費用を支

払いベンダーに依頼していたことを我々自身で

行えるようになったことで大幅なコスト削減と新

規サービスの短期導入が可能となり顧客サー

ビスを向上することができました。」と出射氏。

"新たなサービス導入にともなう IVR
フローの新規開発やカスタマイズを

インハウスで迅速に行えるようにな

りました。これまで高額な費用を支

払いベンダーに依頼していたことを

我々自身で行えるようになったこと

で大幅なコスト削減と新規サービス

の短期導入が可能となり顧客サー

ビスを向上することができました。" 

新生銀行は、複数拠点間、複数システム間で

のインテリジェント・ルーティングを行うインタラ

クション・ディレクターを導入し、システム全体

での可用性、信頼性を向上しています。 

「インタラクション・ディレクターの導入により、

キュー待ち状態の呼を対応可能なエージェント

がいる別の CIC システムへ自動的にルーティ

ングできるようになり、この結果放棄呼を 15％

減らすことができました。」というのは新生銀行

チャネルサービス部で次長を務める渓井氏。 

"インタラクション・ディレクターの導

入により、キュー待ち状態の呼を対

応可能なエージェントがいる別の

CIC システムへ自動的にルーティン

グできるようになり、この結果放棄

呼を 15％減らすことができました。"

「CIC は新生銀行で 2001 年に導入した後も、

早い時期から SIP 技術を採用し、また SIP メ

ディアサーバーによるオールソフトウェア・ソリ

ューションや拡張性の向上など日々進化し続

けています。CIC はここ数年増加傾向が見ら

れる電子メールによるコンタクトや Web チャッ

ト、Web コールバックなどのマルチメディア・コ

ンタクトへの対応もできていることから今後の

新生銀行の新規サービスの開発、顧客サービ

スの向上に役立つと確信しています。」と出射

氏。 

これまでの「慣習」や「常識」に囚われない斬新

で画期的なシステム構築により、お客様にとっ

て魅力的なサービスを提供する新生銀行にと

ってインタラクティブ・インテリジェンスの CIC も

貢献できているでしょう。 



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


