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データ  シート

Cisco Outbound 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 ンを利用するこ とによ

り、 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 Outbound Option の概要

Cisco ICM Enterprise Edition と Cisco IPCC
Enterprise Edition を利用すれば、 企業は

Automatic Call Distributor （ACD; 自動着信

呼分配）、Interactive-Voice-Response （IVR）
システム、 ホーム エージェン ト 、 ネッ ト

ワーク終端装置などのさまざまな終端ポ

イン ト に対して着信サービスを分配でき

ます。 さ らに、 発信ダイヤ リ ング機能を

装備した Cisco Outbound Option を使用す

れば、 安定したアウ トバウンド  コール管

理ソ リ ューシ ョ ンが実現され、 ICM およ

び IPCC プラ ッ ト フォームの強力な着信

コール処理機能を補完できます。

エージェン ト が着信および発信コンタ ク

ト の両方を処理できるよ うになれば、 コ

ンタ ク ト  センターのリ ソースを最適化す

る 1 つの手段とな り ます。Cisco Outbound
Option を使用するこ とによ り、 多機能型

コンタク ト  センターにおいても ICMによ

るシステム管理機能を利用する こ とがで

きます。 これによ り、 発信キャンペーン

ソ リ ューシ ョ ンを必要と しているコンタ

ク ト  セン ターの管理者は、 Cisco ICM
Enterprise と Cisco IPCC Enterprise によっ

て管理されるエージェン ト  リ ソースの全

社的な状況を把握し、 ステータス情報を

活用できます。
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機能と利点

ダイヤラ  ― Cisco Outbound Option のダイヤラ  コンポーネン トは、 Outbound Option Campaign Manager への

キャンペーン リ ス トの要求、 コールの発信、 エージェン トの予約、 コールの分類を担当します。各ダイヤラ

では、 コンタ ク ト  センター ソ リ ューシ ョ ンからスキル グループ情報を受信します。 IPCC では、 IP ダイヤ

ラによって、 Cisco CallManager を経由して音声ゲート ウェイから コールが発信されます。 従来型の ACD
（Avaya G3 および Avaya Multivantage など） では、 発信ダイヤラによって、 ACD 経由で Dialogic カードを使

用してコールが発信されます。

ダイヤ リ ング モード  ― Cisco Outbound Option には、 3 つの異なるダイヤ リ ング モード （プレディ クティブ、

プレビュー、 およびプログレッシブ 「パワー ダイヤ リ ング」） が用意されています。

• プレディ クティブ ― このモードは、 エージェン トがほぼ 100% の稼働率を達成するよ うに、 エージェン

ト一人あたりのコール発信ライン数を常に調整しながら自動発信を行うダイヤ リ ング モードです。 

• プレビュー ― このモードでは、 ダイヤラは、 ACD で擬似コールを発信するこ とによってエージェン ト

を最初に予約または 「ロ ッ ク」 できます。 予約される と、 Outbound Option がエージェン トの CTI デスク

ト ップにスク リーン ポップを表示するので、 エージェン トはその要求に対してダイヤル （そのまま発信

する）、 スキップ （発信せず次の電話番号を要求する）、 キャンセル （指定の電話番号への発信をキャン

セル） などの対応を行う こ とができます。 

• プログレッシブ パワー ダイヤ リ ング ― このモードでは、 キャンペーン管理者がダイヤ リ ング レート を

設定できます。 Outbound Option によってエージェン ト一人あたりの必要な発信ライン数を予測するので

はなく、 エージェン ト ご とに設定されたライン数がダイヤルされます。 この数は設定変更可能で、 エー

ジェン ト あた り 1 ラインに設定できます。 この機能によって、 顧客が電話に応答した場合にエージェン

トが確実に対応可能であるこ とが保証されます。 

ブレンド  モード  ― この機能によって、 Cisco ICM Enterprise と Cisco IPCC Enterprise は、 着信コールと発信

コール （プレビュー） の両方のコールを同一のエージェン ト  グループに対して動的に提供できます。 専用

モード とは異なり、ブレンド  モードでは、エージェン トは着信コールと発信コールのどちらを受け取るかを

コールごとに切り替えるこ とができます。 またこのモードでは、 コールを発信する前または着信コールの受

信時に、 エージェン トの CTI デスク ト ップにコンタ ク ト情報が表示されます。

キャンペーン管理 ― この機能では、 キャンペーンの設定、 クエ リー ルールの作成、 ダイヤ リ ング リ ス トの

インポートが可能になるので、 コール センターの管理者はダイヤ リ ング キャンペーンを効果的に管理でき

ます。コールバッ ク と してのキャンペーンを設定する機能も提供されています。このコールバッ クの場合は、

コールを返される側の折り返し電話の要求に基づいて起動するこ と も、電話がつながらなかった相手に対し

てシステムが自動的に起動するこ と もできます。

パーソナル コールバッ ク  ― この機能を使用すれば、 エージェン トは、 あとでコールすべきレコードをダイ

ヤ リ ング リ ス ト  テーブルに追加できます。 さ らにエージェン トは、 その顧客が最も都合のよい日時を、 直

接デスク ト ップ アプリ ケーシ ョ ンから入力できます。 このコンタク ト  レコードの情報はダイヤ リ ング リ ス

ト  テーブル内で修正され、コールする電話番号と コールすべき時間が指示されるので、Cisco Outbound Option
は、 指定されたエージェン トによって指定された時間に発信するこ とができます。

コール プログレス分析の強化 ― Outbound Option のダイヤラには、留守番電話機、 FAX 機器、モデムを自動

的に検出する、 IPCC Enterprise Edition 用の機能があ り ます。 留守番電話検出機能を有効にしておけば、

Outbound Option はアクティブな音声を 99.99% 検出可能であ り、 コールの結果は発信レポートに記録されま

す。 これによって、 キャンペーン中に検出された顧客宅内デバイスが記録されます。 さ らに、 ダイヤラを特

殊なモードに設定すれば、 留守番メ ッセージ内のビープ音を検出できます （注意 ： この機能のご利用に当

たっては、 国内の環境における事前の検証が必要です）。
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IVR への転送 ― この機能を使用すれば、 発信者への自動メ ッセージを IVR から再生したり、 録音メ ッセー

ジを留守番電話機に残したりできるので、録音による IVR キャンペーンを実現できます。留守番電話検出機

能を有効にしておけば、ダイヤラからのコールに発信者が応答した場合、エージェン ト、および IVR に転送

される留守番電話機に接続されます。 これによって、 エージェン トが留守番電話機に接続するこ とがなくな

るため、 コンタ ク ト  センターのエージェン ト  リ ソースの稼働率が高ま り ます （注意 ： この機能のご利用に

当たっては、 国内の環境における事前の検証が必要です）。

Do Not Call リ ス ト  ― この機能によ り、 Do Not Call テーブルにエン ト リ を追加するこ とができます。 Do Not
Call リ ス トに登録されたコールは処理の対象から除外されるので、Cisco Outbound Option を使用する企業は、

コールの成功率を高める と と もに、 迷惑コールを一掃できます。

インポート  メカニズム ― Cisco Outbound Option では、ファ イル インポート  メカニズムが実装されているの

で、 必要な場合にテキス ト  ファ イルのインポート を行う こ とができます （ファ イル ポーリ ング）。 コンタ ク

ト情報が使用できるよ うになる と、 サードパーティ製のアプリ ケーシ ョ ンやバッチ処理によって、 ただちに

インポート  テキス ト  ファ イルを作成またはコピーするこ とができます。 インポートは、 顧客の必要に応じ

てスケジューリ ングするこ と も可能です。

Cisco CTI Option との統合 ― Cisco CTI Option は、コールを正し く処理するために必要なコール変数 （ダイヤ

リ ング リ ス ト ID、 タイム ゾーン、 アカウン ト番号、 電話番号、 キャンペーンの ID と名前、 顧客名、 クエ

リー ルール ID など） を収集するこ とによって、 ブレンド  モードのエージェン ト をサポート します。 これら

の変数は適切なエージェン ト またはスキル グループに送られ、コールを発信する前または着信コールの受信

時に顧客情報がエージェン トに提供されます。

レポート  ― Cisco ICM Enterprise および Cisco IPCC Enterprise の高度なデータ  ス ト レージによって、 着信および発

信コールを統合された環境で管理できるため、 社内全体にわたる包括的なレポート を作成するこ とができます。

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

発信ダイヤ リ ングと着信コール処理機能の統合は、発信機能を必要と し、さ らにコンタ ク ト  センター リ ソー

スの稼働率を最大限に高めたいと考える企業にと って不可欠です。 Cisco Outbound Option は、 Cisco ICM
Enterprise Edition、 Cisco IPCC Enterprise Edition、 および CTI の強力な機能と組み合わせるこ とによ り、 複雑

なアウ トバウンド  キャンペーンを設計し、 熟練したエージェン ト を最大限に活用し、 個々のダイヤ リ ング

モードを利用し、 最適な CTI デスク ト ップに豊富なコール コンタ ク ト情報を提供するこ とができます。 こ

う した組み合わせによって、企業は生産性と顧客満足度をさらに向上させるこ とができます。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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図 1
Cisco IP Contact Center における Outbound Option
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