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圧倒的に優れた価値を提供するコンタクトセンター・ソリューション 

これまで、コンタクトセンターを運用する企業は、様々なベンダーによる高額な専用通信機器を使用する以外に 
方法はありませんでした。結果、無数の異なる機器間でコミュニケーションが断片化され、管理上多くの苦労を 
強いられていました。 

従来のコミュニケーションか、それとも？

1994年、インタラクティブ・インテリジェンスはコンタクトセ
ンター 運 用 に 必 要とさ れる す べ て の 機 能 を 単 一 の ソフト 
ウェアプラットフォーム上に統合すべく、開発に着手しました。
多数の専用機器からソフトウェア・アプリケーションに移行するこ
とにより、組織の通信インフラストラクチャーの簡素化を実現する
ことがその目的でした。

その結果、IVRアプリケーションの設定や顧客満足度調査の自
動化から、電話、Eメールおよびチャット着信時のルーティング 
ルール設定まで、すべての管理を一元化する単一システムを開発
しました。

S I P の 採 用 に 際しては、音 声 処 理 ボ ードを排 除、より確 実で
高 い 柔 軟 性と安 全 性 を 確 保 で きるソフトウェア ベ ース の 
ネットワークIPテレフォニーを実現する新しい道を切り開きました。

また 、他 社 によるコンタクトセンター 向 けソリューションと
大 きく異 なる 点 は 、同 プ ラットフォー ム に は 、重 要 な ビ ジ
ネスプ ロセスを はじめ 顧 客との インタラクションを自動 化 
するプ ロ セ ス 自 動 化 の 分 野 に ま で 機 能 性 が 拡 張 さ れ て 
いる点です。

最近になりようやく、独自の製品を開発・販売するさまざまな 
ベンダ ー が 、弊 社 にとっては 当 たり前 のアプ ロー チで ある 

「オール・イン・ワン ソリューション」を謳い文句にするようになり
ました。しかし、このようなソリューションをよく見てみると、複数
システムと様々な管理ポイントから構成されていることに気付き
ます。それどころか、弊社がシングルプラットフォームで実現して
いる機能を提供するために、別のベンダー製品を取得していかな
ければならないのが現状です。

一流のコンタクトセンターが、自らの顧客の期待に応えるサービス
を提供するにあたり、弊社のソフトウェアアプローチを信頼する
理由、

それは、ソリューションの優位性です。

自社運用型ソリューションからオンデマンドサービスまで
コンタクトセンターにおけるニーズや予算はさまざまです。
インタラクティブ・インテリジェンスは、完全なインハウス・
ソリューション、または手頃な月額料金で利用でき、同レベルの
機能性を備えたオンデマンド型、CaaS型によるサービスをご用
意しています。お客様の状況に応じて最適なソリューションを
お選びいただくことで、コンタクトセンターとそのユーザー双方
に有益な結果をもたらします。



シングルプラットフォームの利点
コンタクトセンターのテクノロジーとその提供ベンダーは数多く存在します。マルチベンダーによる複数のテク
ノロジーを組み合わせたコンタクトセンターの場合、システムの複雑化とカスタマイズ費用の増大は避けられ
ません。カスタマー・インタラクション・センター（CIC）は、効率的で優れたコミュニケーション・プラットフォームを
提供し、幅広い環境に対応可能なオープン・アーキテクチャを採用したシングルベンダー・ソリューションです。

オールインワン・プラットフォーム
マルチチャネル処理およびインバウンド／アウトバウンド・ 
ブレンディングをはじめ、システム設定、管理およびレポー 
ティングを一元集中化。必要なサーバー数を減らすことによ
り、データセンターの全体的な消費電力の削減も実現します。

拡張性に優れたオールソフトウェア・アーキテクチャ
CICは、高額な音声処理ボードの必要性や複数の障害ポイント
を排除して繰り上げ式アップグレードの必要性をなくしたほ
か、ディザスタリカバリやロケーションに縛られないマルチサ
イト対応機能も搭載。必要に応じてライセンスの追加ができる
ため、業務ニーズの拡大にも容易に対応可能です。

コンタクトセンターおよびエンタープライズニーズに対応
可能なアプリケーション
支社オフィス、在宅勤務社員やリモートオフィスを含むエン 
タープライズ全体にCICのSIPベースの切替処理、ユニファイド・ 

メッセージング、インタラクション・マネージメントおよびビジ
ネスプロセス自動化機能を導入できます。

幅広い相互運用性
お 客 様 そ れ ぞ れ の ビ ジ ネ ス お よ び コミュニ ケ ー ション 
プ ロ セ ス に お い て 使 用 さ れ て い る 音 声 処 理 シス テム 、 
データベース、ウェブサービス、メッセージング・プラットフォー
ム、バックオフィス・アプリケーション、WFM（ワークフォース・ 
マネージメント）パッケージ、サードバーティ製システムおよび
SIP機器とハードウェアなど、あらゆるコンポーネント機器と即
座に連携可能です。

費用効率の高いマルチチャネル・カスタマーサービス
通話、FAX、Eメール、オンラインチャット、SMSからオンライン 
フォームまで、サービス上発生するあらゆるコミュニケーション
に対し一貫した迅速な処理を行います。すべてのチャネルのモ
ニタリングと全工程のレポーティングにより、業務品質にも万全
を期すことができます。
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品質監視
•	 リアルタイムの継続監視

•	 マルチチャネル・レコーディング

•	 エンド・ツー・エンドのレポーティング

•	 エージェントのモニタリング、助言、スコアリング

•	 ユーザー定義のアラーム

•	 アラート監視ビュー

•	 スクリーン・レコーディング

•	 コール後の満足度調査実施とフィードバック
管理の自動化、品質監視

トータルなコンタクト管理
•	 電話、FAX、Eメール、ウェブ、SMSおよび

ビジネス・オブジェクトを含むマルチ 
チャネルアクセス

•	 ACD（Automatic Call Distributor）
　    - マルチチャネル・キューイング

　　- 優先順位およびスキルベースに
      よるルーティング

　　- Eメールルーティング

•	 アウトバウンドダイアリング

•	 IP PBX/PBX

•	 自動アテンダント

•	 インタラクション・トラッキング

•	 リアルタイムプレゼンス管理

•	 多言語サポート機能内蔵

•	 リモートおよび在宅エージェント

•	 CRMインテグレーション
　　- 画面ポップアップ機能

•	 インバウンド／アウトバウンド混在
キャンペーン管理

•	 IVR
　　- 高度なスピーチ認識

　　- 自動セルフサービス

•	 Eサービス管理

拡張性
•	 50～5,000人までのACDエージェントに対応 

•	 1,500～15,000人までのビジネスユーザー
に対応

•	 サーバー追加による拡張サポート

•	 小規模から大規模まで、必要に応じてライセ
ンス購入

高度な機能性
•	 コミュニ ケーション ベ ース のプ ロ セス・

オートメーション

•	 ナレッジ管理と自動応答

•	 ワークフォース管理

•	 高度なマルチサイトルーティング機能

•	 サードパーティ製品統合ツール

•	 グラフィカルなアプリケーション・ジェネ
レーター

コンタクトセンターにおける機能性

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、エンタープライズIPテレフォニー、 
ビジネスプロセス　オートメーションにおけるビジネスコミュニケーション・ソリューションをグローバルで展開するソフトウエア 
企業です。1994設立以来、一貫して標準ベース、オールインワン、オープンアーキテクチャを提唱し、堅実かつ革新的なソリ
ューションを世界3000社以上の企業に提供しています。

インタラクティブ・インテリジェンス、これが我々の実行していることです。
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