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データ  シート

Cisco IPCC E-Mail Manager Option による
ボイスメール ルーテ ィ ング

概要

通常、 コンタ ク ト  センターの稼働状況を

評価する指標には、 最高水準の顧客満足

度の確保、 コス ト の抑制、 および顧客満

足度の向上などが含まれます。 これらの

目標を達成する う えで、 次のよ う な点が

問題となる場合があ り ます。

• 時間的な制約の多い顧客は、エージェ

ン トの対応を待つこ とができません。

• 顧客が待ち時間に不満を感じている

場合、対応する従業員の意欲の低下に

つながり ます。

• 顧客との接点 （タ ッチポイン ト ） が増

える と、それを処理するための専門の

エージェン トが必要です。

• エージェン トの応答を待つ間、顧客が

フ リ ーダイヤルを占有するために莫

大なコス トが発生します。

• 特定の問題を解決するために、 エー

ジェン ト からエージェン ト へ顧客を

転送する と、 コス トがかかり ます。

IPCC Enterprise EditionのCisco E-Mail Manager
Option でボイス メール ルーティングを使

用すれば、 顧客満足度を改善し、 従業員

の生産性を向上させ、 コス ト を削減でき

ます。 このオプシ ョ ンによって、 発信者

は必要なス キルを持つエージェ ン ト に

ボイ ス メ ールを 残すこ と ができ ま す。

ROI （投資回収率） の面においても、顧客

の待ち時間が大幅に減少する こ と によ

り、 すべてのコンタ ク ト  センター管理者

にとっても驚くほどの優れた効果が得ら

れます。

主な利点

顧客満足度

Cisco E-Mail Manager Option を利用すれ

ば、 顧客がエージェン ト の対応を待つ必

要はな く な り ます。 エージェン ト の応答

を待たずにボイ ス メールを残せる こ と

で、 顧客は、 自分のニーズに最も合った

特定のサービスを選択できる と感じる こ

とができます。

従業員の生産性

顧客が企業のカスタマー サービスの質に

満足していれば、従業員に対する発信者の

態度も好意的になる と考えられます。顧客

が好意的になり、待ち時間についての苦情

が減る と、従業員の意欲と生産性が向上し

ます。 また、 Cisco E-Mail Manager Option
のユーザ インターフェイスを利用するた

め、ボイス メールの処理方法について、既

存のエージェン トに対しても短期間で訓

練できます。さらに、コールの量が少ない

時間帯にメ ッセージの検討やコールバッ

クを行う こ とによって、エージェン トの高

い生産性を終日維持できます。

コストの削減

顧客が待ち状態となっている間、お客様に

とってコス ト がかかるフ リーダイヤル回

線が占有されます。 Cisco E-Mail Manager
Option によるボイス メール ルーティング

を使用すれば、 エージェン ト の応答を待

つ顧客の数が減少するので、 待ち状態の

顧客にかかるコス ト を削減できます。 ま

た、 エージェン ト は、 問題を調査し理解
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した うえで、顧客に折り返し対応をするこ とができるので、顧客の要求に対して十分な情報に基づいた処理

が行えます。

投資回収率

Cisco E-Mail Manager Option のボイス メール ルーティングの ROI は、 簡単に計算するこ とが可能であ り、 そ

れによって投資の正当性を確認できます。 次の図 （図 1） では、 ROI 計算の一例を示します。

図 1
投資回収率の計算

「Toll Free # ONLY」 行は、 通常のフ リ ーダイヤル通話にかかる コ ス ト を示しています。 「Toll Free # with
Message」 行と 「Outbound Callback」 行を組み合わせると、Cisco E-Mail Manager Option を使用した場合の 1 通

話あたりの総コス トが示されます。

この例の企業では、 コンタ ク ト  センターに Cisco E-Mail Manager Option を導入する と、 年間 27 万ドル以上

を節約できるこ とにな り ます。

上記の例では、 それぞれの変数を以下のよ うに設定しています。

• フ リーダイヤル通話のコス トは 0.07 ドル / 分

実際の料金は、 通信事業者とサービスの種類によって決ま り ます。

• 発信通話のコス トは 0.03 ドル / 分

実際の料金は、 通信事業者とサービスの種類によって決ま り ます。

• 1 日あたりの総通話数 = 1,500

1 日あたりの通話数は、 コール センターの通話量によって決ま り ます。

• 1 日あたりのコールバッ ク数 = 375

1 日あたりのコールバッ ク数は、 この機能を利用する顧客の数によって変わり ます。 上記の例では、 1 日

あたり 1,500 通話のうち 25% がコールバッ ク機能を選択する と見積もっています。 そのため、 1 日あた

り 375 の通話でコールバッ クが必要になり ます。
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• コンタ ク ト  センターは 1 日 24 時間、 年中無休

上記の例では、コンタ ク ト  センターは 1日 24時間、1週間 7日、1年 365日稼働している と想定しています。

主な機能

順番を待つ代わりに、 ボイスメールを残す

顧客は、 順番を待つ代わりに、 エージェン ト にボイス メールを残すこ とを選択できます。 顧客の音声メ ッ

セージは、 その要求を処理するための適切なスキルを備えた、次に対応可能なエージェン トへとルーティン

グされます。

自動システム

この統合システムでは、人が介在する必要はあ り ません。 ボイス メールをフ ィルタ リ ングするための専門の

リ ソースを用意する代わりに、Cisco E-Mail Manager Option では、適切なスキルを持ったエージェン ト  グルー

プへメ ッセージが自動的にルーティングされます。

メ ッセージの優先順位付け

ボイス メール メ ッセージには、 顧客の重要性や事前に定義されたその他のビジネス  ルールに基づいて、 優

先順位を付けるこ とができます。

既存エージェン トの活用

E メールを介してボイス メールをルーティングするこ とによって、 既存のエージェン ト を活用し、 同じユー

ザ インターフェイスで両方の通信メディアを処理できます。 これによ り、 この新たなチャネルのためにエー

ジェン トに ト レーニングを実施する必要性が低減されます。

ボイスメール ルーテ ィ ングのフローの例

次に、 Cisco E-Mail Manager Option によるボイス メール ルーティングの処理フロー （図 2） に関する概要を

示します。

1. コンタ ク ト  センターに電話をかけた発信者は、保留状態で次の応答メ ッセージを聞きます。― 「ただ今、

エージェン トは全員、 ほかのお客様に対応しており ます。 そのままお待ちください。 お電話をいただい

た順に対応いたします。 お待ちいただく時間はおよそ 25分です。」

2. 次に、 「エージェン トにボイス メールを残す場合は、 1 を押してください」 というオプシ ョ ンが提示され

ます。

3. 発信者が 1 を押すと、 メ ッセージを残すために Cisco IPCC によって Cisco Unity のメールボッ クスに転送

されます。 メ ッセージを残したら、 通話は終了します。

4. そのメ ッセージは、 Cisco Unity のメールボッ クスから Cisco Message Store 内に転送されます。

5. 次に、 Cisco E-Mail Manager Option が、 POP3 インターフェイスを使用して Cisco Message Store からボイ

ス メールを取り出し、 顧客が最初に属していた音声キューに対応する E メール キューに格納します。 こ

れによ り、 Cisco E-Mail Manager Option にログインしたエージェン トはそのメ ッセージを利用できます。

6. さ らに Cisco E-Mail Manager Option によって、 そのボイス メールは必要なスキルを持つエージェン ト  グ
ループに転送されます （エージェン トは、 E メールと音声の両方のキューに同時にログインできます）。

7. エージェン トは、 任意の標準メディア プレーヤーによって、 そのボイス メールの WAV ファ イルを聞き

ます。 そのう えで、 エージェン トは必要に応じてコールバッ クあるいは他の手段によって、 これに対応

するこ とができます。
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図 2
ボイスメール ルーテ ィングのフローの例

コンポーネン トの詳細

この機能には、 以下のコンポーネン トが必要です。

• Cisco IP Contact Center、 バージ ョ ン 5.0 以降

• Cisco CallManager、 バージ ョ ン 3.3.2 以降の IPCC サポート  バージ ョ ン

• Cisco IP-IVR 3.0 以降の IPCC サポート  バージ ョ ン

• Cisco Unity

• Cisco E-Mail Manager Option、 バージ ョ ン 5.0 以降

• シスコ  アドバンス トサービスまたはパートナーが作成した役務範囲記述書 （Statement of Work）

シスコのサービスおよびサポー ト  ソリ ュ ーシ ョ ン

今日のコンタ ク ト  センターで成功を収めるには、 テク ノ ロジーをビジネス戦略に適合させる必要があ り ま

す。 シスコはお客様の組織と協力し、 お客様のコンタ ク ト  センター テク ノ ロジーへの投資とビジネス目標

との間の格差を埋めるこ とによって、全体の整合性を確保します。計画や評価から導入後の監査に至るまで、

シスコのエンタープライズ サービスでは、テク ノ ロジー、人、プロセスに重点を置いた包括的なアプローチ

を採用しています。その結果、お客様はコンタク ト  センターをフルに活用でき、 ビジネス目標の達成に確信

を持つこ とができます。

シスコは、 直接、 または最高のサービス  パートナーによるエコシステムを通じて、 ソ リ ューシ ョ ン ラ イフ

サイクルの各段階 （計画、 設計、 実装、 運用、 最適化） に応じた戦略的なコンサルティング サポート を提供

しています。
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シスコシステムズ株式会社

URL: http://www.cisco.com/jp/
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〒 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

迅速な導入サービスによって、 お客様は自信を持って Cisco IP
Contact Center の計画、設計、および実装を行う こ とができます。

実績ある方式をご採用いただく こ とによ り、 お客様のビジネス

ソ リ ューシ ョ ンに適した結果が得られ、新たなサービス  ビジネ

スの機会が得られます。

コア サービスによって、コンタ ク ト  センターの運用を維持する

ために必要な保守およびト ラブルシューティング機能が提供さ

れます。業界を リードするシスコのテクニカル サポート を利用

する と、 アプ リ ケーシ ョ ンのアベイラビ リ ティおよび信頼性が

向上し、 インフラス ト ラ クチャの安全確保に必要なすべての要

素を手に入れる こ とができ ます。 先進のサービスによって、

IPCC テク ノ ロジーの最適化が可能となり、安定性とアベイラビ

リ ティ を最大限に高めるこ とができます。 シスコの専門知識と

評価の高いベス ト  プラ クティ スによって、お客様のビジネスを

成功へと導く複雑なビジネス  アプ リ ケーシ ョ ンの展開が促進

され、 高い IT 投資回収率が保証されます。

シスコまたはシスコのパートナーによって提供されるサービス

ポート フォ リオによって、 エンドユーザは専門知識の格差を補

い、 テク ノ ロジーを最適化し、 卓越した稼働時間とパフォーマ

ンスを維持できます。

Cisco IPCC Enterprise の提供サービスについては、シスコの代理

店にお問い合わせいただ く か、 http://www.cisco.com/japanese/
warp/public/3/jp/service/contact/ をご覧ください。

http://www.cisco.com/japanese/warp/public/3/jp/service/contact/
http://www.cisco.com/japanese/warp/public/3/jp/service/contact/
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