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Solution Review

ジェントが日常的に使用するツール
バーは、着信・応答・保留・転送・発信・
ステータス管理など、さまざまな状態
が、色分けやアイコンで分かりやすく
表示される。そのため、誰もがシンプ
ルな操作で簡単に電話のコントロー
ルができる。
　例えば、他のエージェントへの取
次転送も、このツールバーで簡単に
操作できる。選択ウィンドウに表示さ
れる転送先エージェントの状態を確
認してから、受可状態の人を選択し
て発信するだけだ。電話操作の利便
性は、エージェントの業務レベルの向
上に留まらない。余計なストレスを持
たせない付加価値があり、エージェ
ントのモチベーションを高める効果
もある。

SVのエージェント管理業務↑
　コールセンターのSVにとって、配
下のエージェントが問題なく電話応
対を続けることは重要な管理業務の
一つだ。「MediaCalls」では、SVが
エージェントを支援する機能が充実
している。電話応対を支援する流れ
は次のようになる。
　SVはリアルタイムレポート画面を

　メディアリンクのコールセンター向
けオンプレミス型IP-PBXソフトウェ
ア「MediaCal ls」の販売が好調だ。
好調な理由は、コールセンター経験
があり、センターをよく分かっている
同社スタッフが、実際のコールセン
ターのさまざまな業務を想定して、運
営プロセスを最適化するために必要
な機能を充実させた点にある。その
結果、システムを利用するエージェン
ト、SV（スーパーバイザ）、管理者そ
れぞれにとって、業務レベルの向上
が期待できる具体的なメリットが盛
り込まれた。

エージェントの業務レベル↑
　「MediaCa l ls」は日本人に合った
直観的な操作性を備えている。エー

監視、アラート（赤色の警告表示）が
出ていたら、モニタリングボタンをク
リックしてエージェントが相手と話し
ている状態を聞く。電話応対が行き
詰っている状態であれば、ウィスパ
リングに切替えて適切な指示をエー
ジェントに囁く。

コールセンター運営レベル↑
　多様化する顧客のニーズに応える
ため、コールセンターはさまざまな変
化に対応する必要があり、それらの
対応をいかに効率的に行えるかが管
理者にとって大きな意味を持つ。
　例えば、営業時間外や不在時に電
話着信があった場合の処理は、コー
ルセンターによく求められる機能で、
状況の変化によって設定変更が必要
となるものである。「MediaCalls」な
ら、設定作業も管理者自ら行うこと
ができ、柔軟性と即効性を備えたセ
ンター運営が期待できる。

戦略的センターを実現する高機能
　「MediaCalls」が好調な理由は、業
務レベルの向上だけではない。最近
では戦略的コールセンターを実現す
るため、センター運営を支える電話シ

ステムに付加価値を求めるケースが
少なくない。「MediaCalls」はこのよ
うなセンターの期待にも応えており、
実際に製品採用のポイントとなった
例も多い。
　具体的な付加価値要件として
評価されているのは「マルチセン
ター/マルチスキル化」「VOC活用」
「戦略的レポーティング」。いずれも
「MediaCalls」で実現できる付加価
値機能の一例だ。
マルチセンター/マルチスキル化
　最近ではBCP対策の重要性が話
題となり、複数のコールセンターを運
営する企業が増えている。例えば、東
日本に災害が起きてセンターが使用
不能になっても、西日本のセンターで
代替業務を行えるようにする。その
ためには、拠点間の通話を内線化し
て管理し、東日本センターに入電す
る呼を西日本センターにも着信でき
るようにする必要がある。また、スキ
ルルーティング機能を使えば、東日本
センターの電話がピークとなって溢
れても西日本センターに着信でき、放
棄呼率を低減できる。
VOC（顧客の声）活用
　VOC活用のポイントは、顧客か

らの声を効率的に収集して、さまざ
まな角度から分析・活用できること
だ。そのため、電話システムには通
話録音・履歴の管理と同時に優れた
検索性や操作性が求められる。さら
に、VOCでは顧客満足度調査デー
タも必要となる。それにはIVR機能
を使って終話後自動音声によるアン
ケートを実行する方法が有効的であ
る。IVRアンケートで取得したデータ
をCTIでCRMシステムと自動連携
させると、データ分析がより容易にで
き、優れたVOC活用が実現する。
戦略的レポーティング
　電話システムから取得できるレ
ポートはコールセンターで必要な測
定指標データのすべてではないが、
自動的に取得できて、さまざまな角
度から抽出・集計・グラフィカル表示
できる機能は魅力的である。戦略的
コールセンターでは、レポートをた
だ毎月作成して報告するだけではな
い。まずイメージとしてパフォーマンス
の推移・傾向をグラフ表示させ、気に
なるところを絞り込んでさらに検索・
表示を繰り返して問題の根本原因を
見つけ出す。このような改善活動を
継続的に行うには、ハイレベルのレ

ポーティング機能が欠かせない。

従来製品の1/4! 圧倒的低価格
　「MediaCalls」はこれらのハイレベ
ルな機能を提供する製品でありなが
ら、低価格で提供できるところが大
きな特長だ。製品価格はサーバ1台
毎に必要なサーバライセンスが50万
円、内線数分必要なシートライセンス
が1万5千円、エージェント数分必要
なエージェントライセンスが2万円と
なっている。あくまでも参考だが100
席コールセンターの標準構成で822
万円（初年度保守料金込み）となり、
従来製品の4分の1という圧倒的低
価格で提供できる。
　またコールセンターで使用する電
話システムには「拡張性」が必須だ。
「MediaCalls」なら、オペレータや席
数の増設、センターの二重化や増築
など、将来的な事業拡大にも柔軟に
対応できるため、追加投資を最小
限に抑えることができる。「高機能」
「低価格」「拡張性」と三拍子揃った
「MediaCalls」は、これからもさまざま
なコールセンターで利用され、その利
用実績をノウハウとして発展を続けて
いく。

戦略的コールセンター運営に向けて
高機能・低価格・拡張性 三拍子揃うIP-PBXソフトウェア
企業の戦略的機能としてコールセンターの地位が高まっている。そのため、センターを支える電話システムも、より幅広く
かつ高度な要件が求められるようになって来た。だがその一方で、多くの企業においてシステム投資は抑制される傾向に
あるのが現状だ。この相反する2つのニーズを満たす、ぴったりの製品がメディアリンクの「MediaCalls」だ。
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