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データ  シート

Cisco E-Mail Manager Option

今日のコンタク ト  センターは、単に顧客か

らの電話対応にとどまらず、 完全に統合さ

れたマルチチャネルによる顧客との対話が

求められています。Cisco Intelligent Contact
Management （ICM） Enterprise Edition およ

び Cisco IP Contact Center（IPCC）Enterprise
Edition ソ リ ューショ ンを利用すれば、企業

は音声、 Web、 E メ ールと いった複数の通

信チャネルをト ラ ンスペアレント に統合

する単一のソ リ ューショ ンを実装するこ

と ができます。 これにより 、 顧客はコンタ

ク ト  センターと 対話する際に、電話、 Web
コールバック 、 Voice over IP （VoIP） 、 テ

キス ト  チャ ッ ト 、 E メールなどを選択で

きるよ うにな り ます。 こ う した選択肢を

顧客に提供するため、Cisco ICM Enterprise
およびCisco IPCC EnterpriseではCisco Web
Collaboration Option、Cisco E-Mail Manager
Option、Cisco Outbound Option、および Cisco
Computer Telephony Integration（CTI）Option
が用意されており、 各コンポーネン ト が

それぞれ密接に連携しています。

Cisco IPCC Enterprise Edition は、 企業が新

しい形のカスタマー コンタ ク トへ移行で

きるよ うにする戦略的なプラッ ト フォーム

であり、現在のコンタク ト  センターを 「カ

スタマー インタラ クシ ョ ン ネッ ト ワーク

（The Customer Interaction Network） 」 へと

発展させます。 カスタマー インタラクショ

ン  ネット ワークは、 IPベースの分散型カス

タマー サービス  インフラスト ラクチャで、

進歩を続ける革新的なマルチチャネル サー

ビスおよびCustomer Relationship Management
（CRM; 顧客対応管理） アプリ ケーシ ョ ン

で構成されます。 これらのサービスおよ

びアプ リ ケーシ ョ ンによ り、 迅速な対応

が可能とな り、 顧客とのやり取り も円滑

化されるため、 優れたカスタマー サービ

スを提供できるよ うにな り ます。 カスタ

マー インタ ラ クシ ョ ン ネッ ト ワークで

は、 カスタマー サービス機能を企業全体

で利用できるため、 スムーズで、 よ り密

に統合されたアプ リ ケーシ ョ ン間の連携

によって顧客満足度を高める こ とができ

ます。

Cisco E-Mail Manager Option の

概要

企業の製品やサービスに関する情報が必

要な場合、 あるいはサポート が必要な場

合や取り引きを行う場合、 顧客が Web サ

イ ト を利用する傾向はますます高まって

います。さ らに、顧客はカスタマー サポー

ト  センターへの連絡に従来主流であった

電話に代わる手段 （E メールなど） を使用

する場合が多く、E メールによるやり取り

の量は飛躍的に増大しています。 このよ

うに、 多くの顧客がカスタマー サービス

やサポートの照会を行う際に E メールに

依存するよ うになってきている現在、 コ

ンタ ク ト  センターのスタ ッフがすべての

問い合わせに迅速かつ正確に対応できる

よ う な、 コス ト効率の高い戦略を確立す

る こ とが課題となっています。 迅速かつ

正確に問い合わせに対応する とい う こ と

は、 顧客との関係を強化し、 コンタ ク ト

センターの付加価値と効率を高める こ と

にほかなり ません。

Cisco E-Mail Manager Option は、 企業の

メール ボッ クスに送信された顧客からの

大量の問い合わせ （または、 企業の Web
サイ ト経由で送信された E メール） を管

理するための包括的なエンタープラ イズ

ク ラスのソ リ ューシ ョ ンであ り、 このよ

う な課題を達成できるよ うにお客様を支

援します。 E-Mail Manager Option は、 カ



Cisco Systems, Inc.
All contents are Copyright © 1992–2004 Cisco Systems, Inc. All rights reserved. Important Notices and Privacy Statement.

Page 2 of 3

スタマイズ可能なビジネス  ルールに基づいて、 メ ッセージを分類して優先順位を付け、最適なエージェン ト

またはサポート  チームにメ ッセージを自動転送します。 また、 メ ッセージを転送する際には、内容に関連す

る応答テンプレート を提示し、 さ らに必要に応じて自動応答を送信するこ とによって、応答プロセスを迅速

化します。

エージェン トは、 フル機能を持つブラウザ ベースのク ライアン ト  ソフ ト ウェアのインターフェイスを通じ

て、 顧客への迅速かつ正確な個別対応を行うための生産性ツール、 情報、 およびリ ソースを得るこ とができ

ます。 さ らに、 Cisco E-Mail Manager Option には、 管理者が目標とするサービス基準を確実に満たし、 顧客

ニーズに精通し、 次のビジネス  チャンスを生み出すために必要な、 キュー管理ツール、 レポート  ツールが

用意されています。

機能と利点

高度なビジネス  ルール ― Cisco E-Mail Manager のビジネス  ルールを利用すれば、 自由形式の E メール、 構

造化された Web フォーム、 および FAX や音声メールなどの他の非同期メディアを、 効率的かつきめ細かく

処理できます。 階層的でグラフ ィカルなルール構築環境が用意されているので、 コール センターの管理者

は、 高度なルール環境を容易に作成し、 社内の業務プロセスに適合させるこ とができます。 さ らに、 これら

のルールは、 コス ト のかかる IT サポー ト や開発サポー ト に頼らな く ても構築が可能です。 Cisco E-Mail
Manager のルール環境には、自動メ ッセージング処理が含まれています。これによ り、メ ッセージをエージェ

ン トやチームに割り当てるこ とができ、 メ ッセージには優先順位や注釈も付けられます。 また、 エージェン

トに対してテンプレート を自動的に提示する と と もに、 自動確認応答、 自動応答、 および外部への通知を行

う こ と もできます。

柔軟性の高い生産性ツール ― これらのツールは、 コンタ ク ト  センターの生産性を高めるよ うに設計されて

いるので、エージェン トは E メールによる問い合わせに対して効率よ く効果的に応答できます。 フル機能を

持つ Web ベースのインターフェイスから直感的に使えるツールにアクセスでき、 さまざまなキュー内にあ

る メ ッセージの読み取り、 メ ッセージ送信要求、 応答が可能です。 推奨される、 または標準の E メール応答

用テンプレートによって、 エージェン トは推奨される応答または標準の応答を応答フ ィールドに直接挿入

し、 一貫性のある信頼性の高い応答をすみやかに作成できます。 さ らに、 E メールの応答を E-Mail Manager
システムの外部にまで拡張する MailTrack 機能によって、案件に詳しい外部の専門家が自分の E メール ク ラ

イアン ト を経由してメ ッセージを受け取り、応答するこ と も可能です。その場合のメ ッセージの処理はE-Mail
Manager の内部で完全に追跡されます。 その他の機能と しては、 送信者およびスレッ ド通信の履歴、 Push/
Pull/Pick 方式のメ ッセージ割り当てオプシ ョ ン、 テンプレート作成、 スペル チェッ ク、 およびキュー管理

ツールなどがあ り ます。

多彩な管理ツール ― これらのツールによって、 管理者は多忙なコール センター環境でのリ ソース管理を改

善できます。強力なフ ィルタ リ ングおよびバルク  メ ッセージ管理ツールを利用して、管理者は、 メ ッセージ

の大きさ、 キューにとどまっている時間、 送信者、 その他のメ ッセージ変数に基づいてキューの負荷を調整

できます。 レポート  ツールが組み込まれているので、 管理者はメ ッセージ ト ラフ ィ ッ ク、 システム、 エー

ジェン トおよびグループのパフォーマンス、顧客の問い合わせの傾向に関するレポート を作成できます。 さ

らに、 リ アルタイムのモニタ リ ングが可能なので、 エージェン トのアクティビティ とパフォーマンス、 個人

およびスキル グループのキュー ステータスに関する最新情報が確認できる一方、 キュー ステータス画面を

使用するこ とによ り、 管理者はメ ッセージ キューを詳細にモニタし、 サービス  レベル目標の達成を保証で

きます。

企業対応の設計 ― Cisco E-Mail Manager Option は、 強力なツールによって E メール管理システムのインス

トールと設定を容易に行う こ とができ、企業全体での実装に対応するスケーラビ リティを備えた設計となっ

ています。100 を超える設定可能なユーザ ロール設定値、応答オプシ ョ ン、およびメール アクセス  パーミ ッ

シ ョ ンが用意されているため、 システムでは、単一または企業全体の実装に伴う多数のユーザのさまざまな



©2004 Cisco Systems, Inc. All rights reserved.

Cisco、 Cisco Systems、 および Cisco ロゴは米国およびその他の国における Cisco Systems, Inc. の商標または登録商標です。

この文書で説明した商品、 サービスはすべて、 それぞれの所有者の商標、 サービスマーク、 登録商標、 登録サービスマークです。

この資料に記載された仕様は予告なく変更する場合があります。

シスコシステムズ株式会社

URL: http://www.cisco.com/jp/
問合せ URL: http://www.cisco.com/jp/go/contactcenter/

〒 107-0052 東京都港区赤坂 2-14-27 国際新赤坂ビル東館

TEL: 03-6670-2992

電話でのお問合せは、 以下の時間帯で受付けております。

平日 10:00 ～ 12:00 および 13:00 ～ 17:00

お問合せ先

04.07

ニーズに対応できます。Cisco E-mail Manager Option にはオープ

ンな API が組み込まれているので、お客様やサードパーティは、

E-mail Manager と CRM パッケージやその他の外部データ  ソー

スを簡単に統合できます。

Cisco Contact Center のサービスおよびサポー ト

Cisco Contact Centerのサービス とサポート を活用するこ とで、コ

ンタ ク ト  センターの実装に伴う コス ト、時間、および煩雑さを

軽減するこ とができます。 シスコ とそのパートナーは、 これま

で、大規模なコンタク ト  センターや、 きわめて複雑なコンタク

ト  センターの設計と導入に取り組んできました。つま り、 シス

コ とシスコのパートナーは、コンタ ク ト  センター ソ リ ューシ ョ

ンをお客様のネッ ト ワーク  インフラス ト ラ クチャに統合する

ための方法を熟知している という こ とです。 これによって、 ビ

ジネス成果をすみやかに実現し、 競争力を獲得するためのソ

リ ューシ ョ ンを提供します。

このよ うな幅広い経験に基づき、 シスコは Services Blueprint に
よって業界標準を確立しました。 Services Blueprint では、 Cisco
Contact Center ソ リ ューシ ョ ンによってお客様のすみやかな成功

を実現するための重要なサービス要件を定義しています。 シス

コ と そのパー ト ナーのサービ ス  プロ グ ラ ムはこの Services

Blueprint に準拠しており、コンタ ク ト  センター ソ リ ューシ ョ ン

の計画、 設計、 実装、 運用、 および拡張を支援する、 相互に連

携した柔軟性の高い一連の製品を提供します。

このよ うなサービスを利用するこ とによ り、 シスコ とそのパー

トナーが蓄積してきた経験を活用するこ とができます。 この貴

重な経験を活用するこ とで、 お客様は、 現在および将来のビジ

ネス  ニーズを満たす弾力的なソ リ ューシ ョ ンを生み出し、維持

するこ とができます。

まとめ

お客様がカスタマー サポート  システムを新たに構築する場合

でも、 あるいは既存の組織構造および従来のシステムと統合す

る場合でも、Cisco E-Mail Manager Option は、そのきわめて柔軟

で拡張性のあるスケーラブルな設計によ り、 インターネッ ト経

由で顧客関係を構築するための、 コス ト効率に優れた実装の容

易な戦略を提供します。コンタ ク ト  センター ソ リ ューシ ョ ンの

一部と して実装する場合、Cisco E-Mail Manager Option は、顧客

が企業の担当者と対話するための重要なチャネルとな り ます。

真の意味でのカスタマー インタ ラ クシ ョ ン ネッ ト ワークを目

指して、 進化は続きます。
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