
 

データ  シート
Cisco IP Contact Center Express Edition — Premium
Cisco® IP Communications は、 Cisco Architecture for Voice, Video and Integrated Data （AVVID） により実現される包括

的なシステムで、 IP テレフォニー、 ユニファイ ド  メ ッセージング、 IP/VC などの強力なエンタープライズ クラスのソリュー

シ ョ ンで構成されます。 Cisco IP Communications は、 効率と生産性を向上させ、 顧客のロイヤリテ ィ を高めることにより、

企業の競争力を強化し、 Return On Investment （ROI） を向上させます。 Cisco IP Contact Center （IPCC） Express Edition
は、 Cisco IP Communications システムに不可欠なコンポーネン トであり、 統合された Cisco IP テレフォニー アーキテク

チャの利点を活かして、 顧客とのコンタク ト を管理するすべての機能を備えた統合型ソリューシ ョ ンを提供します。

Cisco® IPCC Express Edition によ り、 顧客とのコンタ ク ト方法は新たな段階に入り ます。 つま り、 今日のコンタク ト  センターの

域を超えた、 カスタマー インタラ クシ ョ ン ネッ ト ワークが確立されます。 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、 進化し続ける一連の革新的なマルチチャネル サービス と

Customer Relationship Management （CRM） アプ リ ケーシ ョ ンから構成されています。 これらのサービスおよびアプリ ケーシ ョ

ンによ り、 プレ ミ アム レベルの応答性、 効率化された顧客とのやり と りが実現し、 企業は優れたカスタマー 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 ワークは、カスタマー サービス機能を企業全体に広げ、顧客満足度

を向上させる統合性と協調性に富んだアプローチを可能にします。

Cisco IPCC Express Edition の概要

Cisco IPCC Express Edition は、 導入や運用が容易でアベイラビ リ ティの高い優れたカスタマー インタラ クシ ョ ン管理 （1 ～ 300
エージェン ト ） を必要と している企業の部門、 企業の支店、 または中小 ・中堅企業のニーズに対応します。 Cisco IPCC Express
Edition は、 Cisco Security Agent でセキュ リティが確保された複数のサイ トにおいて、 統合型セルフサービス  アプリ ケーシ ョ ン

を使ってアベイラビ リ ティの高い仮想コンタク ト  センターをサポートするこ とによ り、顧客とのコンタ ク ト  インタラ クシ ョ ン

管理の効率性、 アベイラビ リ テ ィ、 およびセキュ リ テ ィ を向上させます。 Cisco IPCC Express Edition は、 優れたエージェン ト

ベースの補助サービス と完全統合型セルフサービス  アプリ ケーシ ョ ンをサポートするこ とによ り、高機能で分散型の Automatic
Call Distributor （ACD）、 Interactive Voice Response （IVR）、 Computer Telephony Integration （CTI）、 エージェン ト 、 およびデスク

ト ップのサービスを単一サーバによるワンボッ クス  コンタ ク ト  センターと して実現しています。 こ う した機能によ り、 ビジネ

ス  コス トが削減され、 コンタ ク ト  センターに対する顧客の反応が向上します。

Cisco IPCC Express Edition には、 製品の機能と顧客コンタ ク ト  インタ ラ クシ ョ ン管理の要件をよ り適切に一致させるため、

Standard、 Enhanced、 および Premium の 3 つのバージ ョ ンが提供されています。 すべての Cisco IPCC Express Edition ソ リ ュー

シ ョ ンは、 Cisco AVVID と  Cisco CallManager と緊密に統合されています。

Cisco IPCC Express Edition Premium の主な機能と特長

Cisco IPCC Express Premium は、 スキルベース  ルーティング、 CTI ベースのエージェン ト画面ポップアップ、 または統合型セル

フサービス  アプリ ケーシ ョ ン サポート を必要とする、 すべての機能を備えたフォーマルなコール センターに最適です。 Cisco
IPCC Express Premium は最大 300 のエージェン ト と  300 の完全な機能を持つ IVR ポートに対応できます。 * その他の機能と特長

には、 次のものがあ り ます。

Cisco IPCC Express Edition のハイ  アベイラビリテ ィ  オプシ ョ ン

自動フェールオーバー機能を備えたハイ  アベイラビ リ ティによ り、 ACD、 IVR、 CTI、 デスク ト ップ、 モニタ リ ング、 録音、 お

よびデータベースの各種サービスに対応するアクティブ サービスおよびスタンバイ  サービスなど、コンタ ク ト  センターの重要

な機能の冗長化を実現します。
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ACD コール ルーティングおよびプライオリテ ィ  キューイング

コールを最初から適切なエージェン トに割り当てる機能、 さまざまな種類のカスタマー （さ らには個々のカスタマー） に適し

た呼処理を作成する機能、および多様なビジネス  ニーズに基づいてコンタク ト  センターの運用を柔軟に調整する機能は、 コス

ト を抑えて効率的な運用を維持しながら高いレベルの顧客満足度を実現するために不可欠な要件です。

スキル グループは、 特定のスキルとスキル レベルを持つエージェン ト を要求するよ うに定義できます。 各エージェン トには、

最大 100 のスキルを割り当てて、割り当てたスキルごとに最大 10 のスキル レベルを設定できます。各エージェン トは複数のス

キル グループに登録できます。

高度なルーティングおよび再ルーティング アルゴ リズムには、企業データベース内の顧客データに基づくデータ ド リブン ルー

ティング、 条件付きルーティング （時刻、 曜日、 休日、 Automatic Number Identification [ANI; 発信者番号表示]、 Dialed Number
Identification Service [DNIS; 着信番号情報サービス]、 顧客による入力データ、 およびカスタム定義変数など）、 待ち時間、 待機

中のコール数またはその他のカスタム定義変数、 オーバーフロー、 イン ト ラフロー、 およびインターフロー ルーティングなど

があ り ます。

Cisco IPCC Express Edition Premium のコール プライオ リティ  キューイング機能を使う と、 ワークフローを制御しつつ、 待機中

のコールのプライオ リティをいつでも変更できます。 この機能を使用する と、 カスタマーの種類ごとにカスタマー コンタク ト

管理を最適化できます。 また、 特定のカスタマーに対する特別な対応も可能になり ます。

IVR 音声メニューと呼の待機

Cisco IPCC Express Edition Premium には、 他の番号やサービス （ボイス メールなど） への転送機能に加えて、 高度で設定可能な

音声メニューと待機中のコールに対するカスタム呼処理機能 （待機中のコール数や予想待ち時間に応じた処理、 カスタム メ ッ

セージ機能、 発信元への案内と情報収集など） が用意されています。

完全に自動化されたセルフサービス ソリューシ ョ ンに対応した IVR のサポート

Cisco IPCC Express Edition Premium を使用する と、 Dual Tone Multi-Frequency （DTMF） によって完全に自動化されたセルフサー

ビス  アプリ ケーシ ョ ン、 および Automatic Speech Recognition （ASR） テク ノ ロジーや Text-To-Speech （TTS） テク ノ ロジーなど

の高度なスピーチ技術をコンタク ト  センターに統合するこ とができます。 このほかに、 Click-to-Talk などの開始機能を備えた

企業の Web サイ ト技術、E メールのリ アルタイム通知サービス、および （サードパーティ製品を使用した） Fax サービスやペー

ジング サービスなどの機能と統合するこ と もできます。 **

画面ポップアップに対応した CTI
Cisco IPCC Express Edition Premium 独自の コス ト効率に優れた CTI 統合機能によ り、すべてのコンタク ト  センター オペレータ

における  CTI の統合コス ト化が可能になり ます。 たとえば、 Microsoft Windows ベースの CRM などと連携して、 発信者が入力

した情報を使って企業データベースから発信者の詳細な情報を引き出し、 発信者に関する詳細情報をエージェン トに対して

ポップアップ表示するこ とが可能です。

さ らに、 Cisco IPCC Express Edition Premium は、画面ポップアップの基本的な統合機能をデフォルトでサポート しています。 ま

た、 HTTP や Extensible Markup Language （XML） を使って企業の Web サーバ上に保管されているデータにアクセスするこ と も

できます。

履歴レポート

Cisco IPCC Express Edition ソ リ ューシ ョ ンにはすぐに使用できる図表形式のレポート機能が用意されているため、スーパーバイ

ザやコール センターの管理者は次の業務を容易に行う こ とができます。

• エージェン ト  コール数、 エージェン ト  コール時間、 各コールに対するエージェン トのアクティビティ、 エージェン トのロ

グイン/ログアウ ト、 エージェン トの Not Ready 理由コード、 およびエージェン ト  ステートの継続時間などの情報が記載さ

れたレポート を使用してエージェン ト を管理できます。
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• アプリ ケーシ ョ ン コール数、アプリ ケーシ ョ ン コール時間、アプ リ ケーシ ョ ンごとの放棄呼率と平均応答時間、アプリ ケー

シ ョ ンごとのピーク時コール統計などが記載されたレポート、および放棄呼や拒否呼に関する詳細レポート を使用して発信

者体験を測定できます。

• Contact Service Queue （CSQ; コンタ ク ト  サービス  キュー） 別の各種サービス  レベル、 CSQ 別のキュー統計情報、 CSQ 別の

応答および放棄呼分布、CSQ コール数、および CSQ コール時間などの情報が記載されたレポート を使用して CSQ パフォー

マンスを測定できます。

• 各コールにタグ付けされるカスタム コール変数などの情報が記載されたレポートやコール別の詳細レポート を使用して、シ

ステム上で実行された個別のコンタク ト を詳細に分析できます。

Cisco IPCC Express Edition の履歴レポート  ク ラ イアン ト を使用する と、 スーパーバイザやコール センターの管理者は日時の範

囲、 ソート  パラ メータ、 フ ィルタ リ ング パラ メータなどの機能を使用してレポート  データを柔軟に表示できます。 このツール

では、 レポート を作成したあとでレポートのサイズを変更した り、 PDF、 Excel、 および XML などのファ イル形式でレポート

データをエクスポートするこ と もできるため、 あとでデータを操作した り、 プレゼンテーシ ョ ンに利用した りするこ とが可能

です。 また、 ジ ョブ スケジューラを使用する と、 ユーザが定めた日時と間隔でレポートの出力または保存をスケジュール設定

するこ と もできます。

Cisco IPCC Express Edition のお客様は Crystal Reports を使用して、 Cisco IPCC Express Edition の履歴レポート  ク ライアン トで表

示可能なカスタム レポート を作成できます。標準的なレポートに表示されるデータ、履歴レポート  データベースに保管される

詳細データ、 および Cisco IPCC Express Edition でのカスタム レポートの作成手順については、 詳細なマニュアルが用意されて

います。

Cisco Agent Desktop および Cisco Supervisor Desktop サービス

Cisco Agent Desktop と  Cisco Supervisor Desktop は、 Cisco IPCC Express Edition と  Cisco IPCC Enterprise Edition におけるエージェ

ン ト と スーパーバイザのインターフェイスです。これらの製品で共通のデスク ト ップ環境を使用した場合、コンタ ク ト  センター

の ト レーニングと業務を一度定義すれば、 複数の製品間で再利用するこ とが可能になり ます。

Cisco IPCC Express Edition では、 Cisco IP Phone 7970G、 IP Phone 7960G、 および IP Phone 7940G 用の Cisco IP Phone Agent をオ

プシ ョ ンで使用できます。 このオプシ ョ ンに必要なのは、 エージェン ト用の Cisco IP Phone 7970G、 IP Phone 7960G、 または IP
Phone 7940G だけで PC は必要あ り ません。

Cisco IPCC Express Edition Premium 用の Cisco Agent Desktop Premium
エージェン トは Cisco IP Phone 7905G、 IP Phone 7940G、 IP Phone 7960G、 または IP Phone 7970G を Cisco Agent Desktop のコール

制御機能を実行して操作したり、Cisco IP Communicator ソフ ト フォンによってコール制御を行ったりするこ とができます。コー

ル制御機能には、 コール発信、 コールの終了、 コールの保留、 コールの転送、 および会議コールが含まれます （図 1）。

そのほかに、 次のよ うな機能があ り ます。

• オンデマンド  レコーディング ― この機能を使用する と、 エージェン トはオンデマンドで通話を録音できます。 ***
• ワークフローの自動制御 ― この機能を使用する と、 事前に設定した動作をシングル ク リ ッ クで実行できます。

• エージェン ト またはスーパーバイザ間チャッ ト  ― エージェン ト と スーパーバイザは、 一対一またはその他のエージェン ト

とのチャ ッ トでメ ッセージを交換するこ とができます。

• エージェン ト またはスーパーバイザのメ ッセージを事前に定義できます。

• 理由コード  ― エージェン トはオプシ ョ ンで、 ログアウ トおよび Not Ready へのステート変更の際に理由コード （ログアウ

ト、 Not Ready にする理由） を選択するこ とができます。

• リ アルタイム レポート  ― エージェン トはデスク ト ップ アプリ ケーシ ョ ンから、直接自分のリ アルタイム統計情報を参照で

きます。

• エージェン ト  ステート  ログ ― ACD のステータス変更をタイム スタンプ （日付を含む） 付きでログに記録し、 エージェン

トのステータス遷移を詳細に追跡し、 ト ラブルシューティングするこ とができます。
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• 画面ポップアップのオプシ ョ ン

– エンタープライズ データのポップアップ （図 2） ― 発信元の ID、 ANI、 DNIS などの発信元データのほか、 スレッシュ

ホールドが設定された待機時間や会話時間、 顧客定義変数を表示します。

– 発信元が入力した情報や内部ワークフローの値を、 エージェン ト  デスク ト ップ上のほとんどの Windows アプリ ケー

シ ョ ン上でポップアップ表示します。

• ホッ ト  デスク とエクステンシ ョ ン  モビ リ ティのサポート  ― エージェン ト独自の設定を維持したまま、エージェン トが任意

の端末に移動できるよ うにするこ とで柔軟性が得られます。

図 1 ワークフローの自動制御を備えた Cisco Agent Desktop Premium

図 2 Cisco Agent Desktop Premium と  Enterprise Data ポップアップ

Cisco IPCC Express Edition Premium 用の Cisco Supervisor Desktop
Cisco Supervisor Desktop を使用する と、スーパーバイザはデスク ト ップから直接コール制御機能を実行できます。コール制御機

能には、 コール発信、 コールの終了、 コールの保留、 コールの転送、 および会議コールがあ り ます。

そのほかに、 次のよ うな機能があ り ます。

• チャッ ト機能を使用したエージェン ト またはスーパーバイザ間インタラ クシ ョ ンの完全サポート  ― インスタン ト  メ ッセー

ジを使用して、 スーパーバイザのチーム内の任意のエージェン ト またはすべてのエージェン ト と通信できます。

• スクロール マーキー メ ッセージ ― スーパーバイザはスクロール マーキー メ ッセージを送信して、チーム内のすべてのエー

ジェン トに重要なニュース等をブロードキャス トできます。
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• エージェン ト  ステータスのモニタ、 サイレン ト  モニタ、 コーチング、 割り込み、 および代行受信 ― 高度なスーパーバイザ

機能を使用してパフォーマンスと顧客満足度を向上させます。

– エージェン ト  モニタ  ― スーパーバイザは発信元データを利用して、電話とエージェン トのステータスをモニタできます。

– サイレン ト  モニタ  ― スーパーバイザは干渉するこ とな く、 エージェン ト と発信元のやり と り をモニタできます。

– コーチング ― スーパーバイザはサイレン ト  モニタを行いながら、チャ ッ ト を使用してエージェン トに指導を行う こ と

ができます。

– 割り込み ― スーパーバイザは継続中の通話に参加できます。

– 代行受信 ― スーパーバイザは通話をエージェン トからスーパーバイザに移すこ とができます。

• エージェン トのステートの変更 ― エージェン ト をログイン  ステートからログアウ ト  ステートへ、または Ready ステートか

ら  Not Ready ステートへ変更します。

• リ アルタイム レポート  ― スーパーバイザはエージェン ト と スキル グループの統計情報を表示するこ とができます。

• ホッ ト  デスク とエクステンシ ョ ン  モビ リ ティのサポート  ― スーパーバイザ独自の設定を維持したまま、スーパーバイザが

任意の端末に移動できるよ うにするこ とで組織の柔軟性が得られます。

Cisco IPCC Express Edition Premium 用の Cisco IP Phone Agent
Cisco IP Phone Agent （図 3） は、 Cisco IP Phone 7970G、 IP Phone 7960G、 または IP Phone 7940G 上で ACD 機能を提供します。 IP
Phone Agent はエージェン ト  デスク ト ップのすべての機能をサポート しているわけではあ り ませんが、多くの場合、エージェン

トの PC にエージェン ト  デスク ト ップをインス トールする必要はなくな り ます。

Cisco IP Phone Agent には、 次の機能があ り ます。

• プレ ミ アムの IP Phone の機能を使用したコール制御

• ACD のステート

– ログインおよびログアウ ト

– Ready または Not Ready
– ログアウ トおよび Not Ready の理由コード

• ホッ ト  デスク （エクステンシ ョ ン  モビ リ ティ）

• 待機中のコール数および待機中の最長コールのリアルタイム統計を表示

• エンタープライズ データの画面ポップアップのサポート

IP Phone Agent の Cisco Supervisor Desktop 制御には、 次の機能があ り ます。

• リ アルタイムでエージェン トの電話ステータスをモニタする機能

• エージェン トのステータスを変更する機能 ― スーパーバイザはエージェン ト をログイン  ステートからログアウ ト  ステー

トへ、 または Not Ready ステートから  Ready ステートへ変更できます。

• オンデマンド  レコーディング ― この機能を使用する と、 エージェン トはオンデマンドで通話を録音できます。 ***
• エージェン ト  ステータスのモニタ、 サイレン ト  モニタ、割り込み、および代行受信 ― 高度なスーパーバイザ機能を使用し

てパフォーマンスと顧客満足度を向上させます。

– エージェン ト  モニタ  ― スーパーバイザは発信元データを利用して、電話とエージェン トのステータスをモニタできます。

– サイレン ト  モニタ  ― スーパーバイザは干渉するこ とな く、 エージェン ト と発信元のやり と り をモニタできます。

– 割り込み ― スーパーバイザは通話中の呼に参加できます。

– 代行受信 ― スーパーバイザは通話をエージェン トからスーパーバイザに移すこ とができます。
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図 3 Cisco IP Phone Agent

サービス作成およびスクリプ ト環境

Cisco IPCC Express Edition の Workflow Editor はサービスおよびスク リプ トの作成環境を提供します。これによ り、コール フロー

動作および呼処理の完全カスタマイズを支援します。 Workflow Editor は、 場所に依存せずに企業 WAN 上のどこからでも実行

でき、ワークフローは Cisco IPCC Express Edition サーバ上にアップロード して実行するこ とができます。このビジュアル エディ

タのインターフェイスはシンプルでわかりやすく、 ビジネス通信アプリ ケーシ ョ ンを高度にカスタマイズして構築するこ とを

可能にします。 図 4 に示すよ うに、 サービス作成とスク リプ ト環境を使用する と、 ユーザは事前に定義されたコールフロー コ
ンポーネン ト を選択し、 そのコンポーネン ト を現在のコールフロー ドキュ メン トにド ラ ッグ アンド  ド ロ ップできます。 また、

ド ロ ップしたコンポーネン ト を右ク リ ッ クするだけで、 コンポーネン トのパラ メータを入力できます。

図 4 サービス作成およびスクリプ ト環境
© 2006 Cisco Systems, Inc. All right reserved.
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運用管理サービス

Cisco IPCC Express Edition Premium では、 Web ベースの運用管理機能が利用できます。 この機能は、 Cisco CallManager の運用管

理機能と完全に統合されています。 Cisco IPCC Express Edition Premium の運用管理は、 企業の Cisco AVVID WAN 内の任意の場

所から実行できます （図 5）。

図 5 Web ベースの運用管理

管理サービス

音声とデータの統合ネッ ト ワークの機能や依存度が増大するにつれて、 企業インフラス ト ラ クチャの管理を効率化するこ とが

不可欠となっています。 CiscoWorks は、 インターネッ トのオープンな標準規格とシスコ製デバイスに実装されている機能を使

用して、ネッ ト ワーク管理者が Cisco IPCC Express Edition Premium などの IP テレフォニー環境を正常に稼働させたまま統合ネッ

ト ワークを監視できるよ うに支援します。 CiscoWorks では、 IP テレフォニー環境のシスコ製デバイス用に設計された リ アルタ

イムの詳細な障害分析機能を利用できます。CiscoWorks はシスコ製デバイスに特化しているため、シスコの IP テレフォニー技

術をベースと したネッ ト ワークを監視するのに役立ちます。 CiscoWorks では、 発生した障害の内容を詳細に示すインテ リジェ

ン ト な ト ラ ップを使用して、 各種障害の識別、 障害状態の分析、 およびネッ ト ワーク管理者への通知を行う こ とができます。

Cisco IPCC Express Edition Premium では、サーバの検出、ヘルス統計、サブシステム  プロセス  チェッ ク、およびアプリ ケーシ ョ

ン実行ステータスなどの重要なネッ ト ワーク管理機能がサポート されています （図 6）。
© 2006 Cisco Systems, Inc. All right reserved.
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図 6 Cisco IPCC Express Edition Premium での CiscoWorks のサポート

セキュリテ ィ

シスコはネッ ト ワークにおけるセキュ リティ管理を重視しています。 Cisco IPCC Express Edition では、 コンタ ク ト  センターや

企業全体でのセキュ リティ要件に対応するために、 主要なウ ィルス対策ソフ ト ウェア ベンダーのウ ィルス検出ソフ ト ウェアに

加えて Cisco Security Agent がサポート されています。 ホス トベースの Intrusion Detection System （IDS; 侵入検知システム） であ

る  Cisco Security Agent は、 ミ ッシ ョ ンク リ ティカルなエンタープライズ サーバやホス トに対するセキュ リティ を提供します。

Cisco Security Agent はウ ィルス検索ソフ ト ウェアやファイアウォールといった従来型のエンドポイン ト  セキュ リ ティ  ソ リ ュー

シ ョ ンとは異なり、 悪意のある動作が実行される前に問題点を発見して抑制するこ とによって、 企業のネッ ト ワークやアプリ

ケーシ ョ ンに悪影響を与える可能性のある既知および未知のセキュ リティ  リ ス クを除去します。 Cisco Security Agent は、 シグ

ニチャによる識別ではなく動作を分析するこ とによって、 ウ ィルス対策ソフ ト ウェアの機能を補完します。 Cisco Security Agent
と ウ ィルス対策ソフ ト ウ ェアを組み合わせて使用する と、 ネッ ト ワークの保護と運用コス ト の削減を可能にする優れたソ

リ ューシ ョ ンが実現します。

コンタク ト  センター ソリューシ ョ ンの導入および運用サポート

コンタ ク ト  センター ソ リ ューシ ョ ンを利用する と、 企業のカスタマー サービス と業務効率を大幅に向上させるこ とができま

す。 コンタ ク ト  センターのパフォーマンスを最適化して顧客満足度を向上させるには、 コンタ ク ト  センターを適切に導入して

効果的に運用する必要があ り ます。
© 2006 Cisco Systems, Inc. All right reserved.
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シスコおよびシスコのパートナーは、堅牢で信頼性の高いコンタク ト  センター ソ リ ューシ ョ ンを提供するために、複合的なソ

リ ューシ ョ ンの実現に必要なすべての要素 （人材、 プロセス、 およびテク ノ ロジーなどを含む） に対応するライフサイ クル ア
プローチを採用しています。 既知のコンタク ト  センター ソ リ ューシ ョ ンから  IP ベースのコンタク ト  センターに移行する場合

でも、 新しい IP コンタ ク ト  センターを導入する場合でも、 このアプローチを使用する と、 ソ リ ューシ ョ ン ラ イフサイ クルの

6 つのフェーズ （準備、 プランニング、 設計、 実装、 運用、 および最適化） において、 業務および技術に関する目標の整合性を

維持できます。

シスコは、 ネッ ト ワーク  ライフサイクルのすべてのフェーズにおいて、お客様の成功を確かなものにするため、 さまざまなサービ

ス プログラムを用意しています。 コンタク ト  センターに関するシスコのサービスについては、 http://www.cisco.com/go/ipcservices
を参照するか、 またはシスコの代理店までご連絡ください。

まとめ

Cisco IPCC Express Edition は、 完全統合型 IP テレフォニー Cisco AVVID のすべての利点を維持したまま、 顧客との音声による

コンタ ク ト を管理するすべての機能を備えた統合型ソ リ ューシ ョ ンを提供します。 Cisco IPCC Express Edition は、 企業の部門、

企業の支店、 または中小 ・中堅企業のカスタマー ケアのニーズに、 洗練されたコール ルーティング、 管理、 および監督の機能

を提供するこ とによ り、 ACD だけでなく、 フォーマルおよびインフォーマルなコンタク ト  センターのニーズを満たします。

Cisco IPCC Express Edition は、 インス トール、 設定、 およびアプリ ケーシ ョ ン  ホスティングが簡単に行えるだけでなく、 ビジ

ネス  アプリ ケーシ ョ ンの統合の簡素化、 エージェン ト管理の緩和、 エージェン トの柔軟性の向上、 ネッ ト ワーク  ホスティング

の効率改善を実現し、 真のカスタマー インタラ クシ ョ ン ネッ ト ワークに向けて発展し続けています。

* 特定のハード ウェア サーバで使用できるエージェン トおよびすべての機能を備えた IVR ポートの実際の最大数は、 そのサーバの性能およ

びそのサーバ上で使用されている他の機能の数と種類に依存します。 シスコまたはシスコのパートナーのアカウン ト  チームは、 エージェ

ン トおよびプロンプ ト /コレク ト  ポートの最大数の判断についてユーザをサポート します。

** ページング、 E メール、 または Fax サービスを提供するサービス  プロバイダーや製品との統合が必要になる場合があ り ます。

*** 特定のハード ウェア サーバで同時に使用できる録音およびサイレン ト  モニタ  セッシ ョ ンの実際の最大数は、そのサーバの性能およびその

サーバ上で使用されている他の機能の数と種類に依存します。 シスコまたはシスコのパートナーのアカウン ト  チームは、 同時に使用でき

る録音またはサイレン ト  モニタの最大数の判断についてユーザをサポート します。
© 2006 Cisco Systems, Inc. All right reserved.
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