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データシートデータシートデータシートデータシート

Cisco IP Contact Center

Cisco IP Contact Center （（（（IPCC）は）は）は）は Cisco AVVID （（（（Architecture for Voice, Video, and 
Integrated Data） に基づ く製品の） に基づ く製品の） に基づ く製品の） に基づ く製品の 1 つであり、 インテリジェン トなコールつであり、 インテリジェン トなコールつであり、 インテリジェン トなコールつであり、 インテリジェン トなコール ルーティンルーティンルーティンルーティン

グ、 ネッ トワークからデスク ト ップにいたるコンピュータグ、 ネッ トワークからデスク ト ップにいたるコンピュータグ、 ネッ トワークからデスク ト ップにいたるコンピュータグ、 ネッ トワークからデスク ト ップにいたるコンピュータ  テレフォニーテレフォニーテレフォニーテレフォニー インテグレーインテグレーインテグレーインテグレー

シ ョ ン （シ ョ ン （シ ョ ン （シ ョ ン （CTI）、 およびコンタク ト）、 およびコンタク ト）、 およびコンタク ト）、 およびコンタク ト  センターセンターセンターセンター エージェン トへのマルチメディアエージェン トへのマルチメディアエージェン トへのマルチメディアエージェン トへのマルチメディア コンタクコンタクコンタクコンタク

ト 　マネージメン ト をト 　マネージメン ト をト 　マネージメン ト をト 　マネージメン ト を IP ネッ トワーク上で提供します。ネッ トワーク上で提供します。ネッ トワーク上で提供します。ネッ トワーク上で提供します。 IPCC は、 ソフ トウェアは、 ソフ トウェアは、 ソフ トウェアは、 ソフ トウェア ACD 
機能と機能と機能と機能と  IP テレフォニーを統一的なソリューシ ョ ンに組み込んでいるため、 企業のグテレフォニーを統一的なソリューシ ョ ンに組み込んでいるため、 企業のグテレフォニーを統一的なソリューシ ョ ンに組み込んでいるため、 企業のグテレフォニーを統一的なソリューシ ョ ンに組み込んでいるため、 企業のグ

ローバルなローバルなローバルなローバルな e- セールスおよびセールスおよびセールスおよびセールスおよび e- サービスサービスサービスサービス イニシアチブをサポートする分散型のコンタイニシアチブをサポートする分散型のコンタイニシアチブをサポートする分散型のコンタイニシアチブをサポートする分散型のコンタ

ク トク トク トク ト  センターセンターセンターセンター インフラスト ラクチャを迅速に展開することを可能にします。インフラスト ラクチャを迅速に展開することを可能にします。インフラスト ラクチャを迅速に展開することを可能にします。インフラスト ラクチャを迅速に展開することを可能にします。

Cisco IPCC は Cisco Intelligent Contact 
Manager （ICM）、 Cisco CallManager
（CCM）、 Cisco IP-Interactive Voice Response
（IP-IVR）、 Cisco Voice over IP ゲート ウェ

イ、 および Cisco IP Phone など、 Cisco IP 
テレフォニーと コンタク ト  センター ソ
リ ューシ ョ ンを組み合わせた、 一連の実

績ある製品が統合した形で提供されます。

具体的な機能と しては、 インテ リジェン

ト なコール ルーティング、 マルチチャネ

ルの自動着信分配 （ACD） 機能、 IVR、
コール キューイング、 および統合レポー

ト機能などがあ り ます。 IPCC は既存の

コール センター プラ ッ ト フォームやネッ

ト ワーク と容易に統合できるため、 既存

のシステムへの投資を活かしながら、 IP 
インフラス ト ラ クチャへのスムーズな移

行を実現します。

Cisco IPCC はシングル サイ トおよびマル

チサイ トのコンタク ト  センターに導入す

るこ とができます。 Cisco IPCC は、 企業

の既存の Cisco IP ネッ ト ワークを利用し

て、 ワイ ドエ リ ア ネッ ト ワーク （WAN）

インフラス ト ラ クチャへの投資を活用し、

管理費用を軽減し、 企業内のコンタク ト  
センターの境界を拡大するこ とができる

ため、 支店、 在宅エージェン ト 、 ナレッ

ジワーカーを容易に業務へ組み込むこ と

ができます。 会社が既存のオペレーシ ョ

ンを拡大したり、 初めてのサイ ト を立ち

上げたりするなど、 いかなるケースにお

いても  Cisco IPCC によ り統合ネッ ト ワー

キングにおけるコス トおよびパフォーマ

ンスの利点を享受するこ とができます。

機能について機能について機能について機能について

• 発信者からエージェン トへのルーティ

ング、 発信者のキューイング （エー

ジェン トが不在の場合）、 リ アルタイ

ム レポーティングおよび履歴レポー

ティングなどの ACD 機能は、 ICM に
よって提供されます。

• Login、 Wrap up、 Unavailable、 Work or 
Wrap Up などのエージェン ト機能は、

ICM への Agent Desktop アプリ ケー

シ ョ ンによって提供されます。

• 発信者のキューイングは、 IVR によっ

て提供されるコール ト リート メン ト

機能を使用し、 ICM が行います。 エー

ジェン トが不在でコールに応答できな

い場合、 ICM は発信者を  IVR にルー

ト し、 メ ッセージを再生し （「ただい

まエージェン トはすべて通話中で

す」）、 保留音を流すよ う指示します。

その間、 ICM は応答可能なエージェン

ト を探します。
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• CallManager はコール処理用の音声プラ ッ ト フォームを提供し、 JTAPI インターフェイスを通じて ICM に関

連イベン ト を通知します。 このインターフェイスは、 エージェン トのデスク ト ップ アプリ ケーシ ョ ンで使

用され、 コール制御を行います。

コ ンポーネントコ ンポーネントコ ンポーネントコ ンポーネント

IPCC コンポーネン トコンポーネン トコンポーネン トコンポーネン ト

1. Intelligent Contact Manager （ICM）

ICM は、 複数のチャネルから  ACD、 IVR、 およびデスク ト ップ アプリ ケーシ ョ ンなど
の企業リ ソースに音声とデータを配信する こ とで、 企業全体のインテ リ ジェン ト なコン

タ ク ト  マネージメン ト を実現します。

2. Cisco CallManager

CallManager は、 従来の PBX テレフォニーの機能を、 パケッ ト  テレフォニー デバイス
に提供します。 サーバク ラスの PC にインス トールされる  CCM ソフ ト ウェアは、 基本的

な呼処理、 シグナリ ング、 および接続サービスを、 Cisco IP Phone、 VoIP ゲート ウェイ、
およびソフ ト ウェア  アプ リ ケーシ ョ ンに提供します。

3. ICM Peripheral Gateways （PG）

ICM PG は、 デバイスから  ICM への接続を提供します。 PG は デバイスでのイベン ト を  
ICM に通知し、 デバイスを制御する手段を提供します。 この図では、 PG は ICM と既存

の ACD、 IP-IVR、 および CallManager 間の接続を提供しています。

4. CTI Server

ICM CTI Server は、 エージェン トのデスク ト ップ アプ リ ケーシ ョ ンへの接続を提供しま
す。 このアプ リ ケーシ ョ ンによ り、 エージェン トはデスク ト ップ PC から  ACD 機能 （ロ

グイン、 使用可能、 ラ ップ アップなど） と コール制御機能 （応答、 保留、 転送、 終了）
を実行できます。
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5. キュー ポイン ト

• IP Interactive Voice Response （IP IVR）
シスコの IP-IVR はセルフサービス機能を提供する と と もに、 ICM のキュー ポイン ト と し

て機能し、 すべてのエージェン トがビジー状態であっても、 発信者にコール処理を提供し

ます。 

• IP Queue Manager （IP-QM）

シスコの IP Queue Manager は Cisco IP-IVR の系列製品であ り、 IPCC コール キューイングに

必要な機能のみを低価格で提供します。

• Internet Service Node （ISN）

シスコの ISN は、 Voice Browser アーキテクチャをベースにした、 スケーラビ リ ティに優れ

たネッ ト ワーク  IVR ソ リ ューシ ョ ンです。 

6. VoIP ゲート ウェイ

Cisco VoIP ゲート ウェイは、 音声を TDM またはアナログ技術から  IP に変換します。 
IPCC では、 使用するゲート ウェイの種類や数に制限はあ り ません。 顧客ニーズに適し
たシスコ音声ゲート ウェイを選択して ください。

7. IP Phone

Cisco 7960、 7940、 7910 IP Phone は、 発信者への音声接続を提供します。 コール セン

ターのエージェン トは、 ヘッ ドセッ ト を使用するこ とが多く あ り ます。 7960 および 
7940 ではヘッ ドセッ トによる通信を提供しますが、 7910 では提供されません。

8. Agent Desktop と  Supervisor Desktop

• Cisco Agent Desktop （CAD） および Cisco Supervisor Desktop （CSD）

Cisco Agent Desktop は、 迅速に実装できるデスク ト ップ アプ リ ケーシ ョ ンで、 コール制御、

エージェン ト状態の制御、 CTI スク リーン  ポップアップ、 テキス ト  チャッ ト などの機能を

提供します。 Cisco Supervisor Desktop はエージェン ト  デスク ト ップのすべての機能に加え、

サイレン ト  モニタ、 バージイン、 およびインターセプ ト などの管理機能も提供します。 

• CTI OS Agent および Supervisor Toolkit
CTI OS Toolkits for IPCC は、 ActiveX コン ト ロールのセッ ト と、 サンプル コードつきのサン

プル デスク ト ップ アプ リ ケーシ ョ ンを提供し、 独自設計のエージェン ト  デスク ト ップの構

築に必要なツールを提供するよ う設計されています。 Cisco OS Supervisor Toolkit はエージェ

ン ト  デスク ト ップのすべての機能に加え、 バージインやインターセプ ト などの管理機能も

提供します。 

• CRM デスク ト ップ統合

いくつかの CRM 製品を  IPCC と統合する と、 顧客情報フ ィールド と コールおよび ACD 状
態制御を組み合わせるこ とができ、 統一されたユーザ インターフェイスをエージェン トに

提供できます。 

IPCC コンポーネン トコンポーネン トコンポーネン トコンポーネン ト
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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/service/contactcenter/
〒 107-0052 東京都港区赤坂 2-14-27 国際新赤坂ビル東館

TEL.03-6655-4433

電話でのお問合せは、 以下の時間帯で受け付けております。

平日 10:00 ～ 12:00 および 13:00 ～ 17:0002.06

お問い合わせ先
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