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正
配
置
が
可
能
に
な
り
ま
し

た
。
ま
た
、
コ
ー
ル
の
振
り

分
け
や
ガ
イ
ダ
ン
ス
フ
ロ
ー

の
最
適
化
な
ど
に
よ
り
C
S

も
向
上
。
さ
ら
に
、
電
話
回

線
と
デ
ー
タ
通
信
回
線
の
分

離
に
よ
り
、
ア
ク
セ
ス
障
害

の
リ
ス
ク
も
低
減
す
る
な
ど
、

従
来
の
通
話
・
通
信
環
境
の
問
題
点
の
ほ
ぼ
す

べ
て
を
解
決
で
き
た
こ
と
に
満
足
し
て
い
ま

す
」と
安
達
部
長
は
導
入
効
果
を
語
る
。

　

ま
た
、
配
送
業
者
な
ど
と
の
業
務
連
絡

の
た
め
ア
ウ
ト
バ
ウ
ン
ド
件
数
が
多
い
同
社

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
で
は
、
同
時
に
導
入
し
た

A
r
c
s
t
a
r 

I
P 

V
o
i
c
e
に
よ
る

通
話
料
金
の
削
減
効
果
も
絶
大
で
あ
っ
た
。

　
「
導
入
以
降
の
実
績
を
集
計
す
る
と
、
従
来

比
で
毎
月
30
〜
40
％
程
度
の
削
減
を
達
成
し
て

い
ま
す
。
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
や
関
連
す
る
サ
ー

ビ
ス
の
月
々
の
固
定
費
は
多
少
ア
ッ
プ
し
ま
し

た
が
、
そ
れ
を
も
っ
て
も
余
り
あ
る
コ
ス
ト
削

減
効
果
が
生
じ
た
こ
と
に
も
十
分
満
足
す
る

と
同
時
に
、
当
社
の
要
求
を
超
え
る
提
案
を
し

て
い
た
だ
い
た
N
T
T
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

ズ
の
対
応
に
感
謝
し
て
い
ま
す
」（
安
達
部
長
）

B
C
P
対
策
強
化
な
ど
、

C
S
向
上
の
た
め
の

次
な
る
改
革
を
模
索
。

　
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
の
導
入
か
ら
半
年
を
経
過
し

た
頃
か
ら
、
蓄
積
し
た
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
を

解
析
し
、
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
業
務
の
さ
ら
な
る

改
善
・
改
革
に
取
り
組
ん
で
い
る
。
そ
の一例

既
設
の
通
話
環
境
の
問
題
点
を
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
の
多
彩
な

機
能
で
解
決
し
、
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
の
運
用
を
大
幅
に
改
善
。

民
間
の
電
報
サ
ー
ビ
ス
の
パ
イ
オ
ニ
ア
で
あ
る
、
ヒ
ュ
ー
モ
ニ
ー
。
日
本
全
国
を
網
羅
す
る
独
自
の
物
流
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
を
構
築
し
、

法
人
向
け
・
個
人
向
け
に
冠
婚
葬
祭
電
報
は
も
ち
ろ
ん
、
オ
リ
ジ
ナ
ル
ギ
フ
ト
を
配
送
す
る
な
ど
ユ
ニ
ー
ク
な
事
業
戦
略
が

大
き
な
注
目
を
集
め
て
い
ま
す
。
ヒ
ュ
ー
モ
ニ
ー
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
で
は
、
２
０
１
５
年
11
月
に
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
導
入
。

そ
の
活
用
法
や
導
入
効
果
な
ど
に
つ
い
て
、
同
社
・
事
業
推
進
部
の
安
達
成
生
部
長
に
語
っ
て
い
た
だ
き
ま
し
た
。

電
報
・
ギ
フ
ト
配
送
に
関
す
る

問
い
合
わ
せ
を
受
け
る

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
。

　
日
本
に
お
け
る
電
報
サ
ー
ビ
ス
は
、
旧
電
電

公
社（
現
N
T
T
東
日
本
・
西
日
本
）の
独
占
事

業
で
あ
っ
た
。
2
0
0
0
年
以
降
の
通
信
・
郵

政
事
業
の
自
由
化
・
規
制
緩
和

で
、（『
信
書
便
法
※
』の
制
定
に
よ

り
）一部
信
書
の
送
達

業
務
の
民
間
参
入

を
認
め
た
。
2
0
0
2
年
創
業
の

ヒ
ュ
ー
モ
ニ
ー
は
、民
間
電
報
サ
ー

ビ
ス
の
パ
イ
オ
ニ
ア
で
あ
る
。
同
社
は
設
立
以

来
、
大
手
運
送
会
社
に
依
存
せ
ず
に
全
国
を
カ

バ
ー
す
る
独
自
の
草
の
根
物
流
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク

を
構
築
す
る
こ
と
で
、
法
人
・
個
人
向
け
の
低

価
格
な
電
報
サ
ー
ビ
ス「
V
E
R
Y 

C
A
R
D
」

を
展
開
。
さ
ら
に
は
、「
人
と
人
、
人
と
社
会

を
結
ぶ
サ
ー
ビ
ス
と
新
た
な
価
値
を
創
造
す

る
」を
ス
ロ
ー
ガ
ン
に
、
冠
婚
葬
祭
に
関
わ
る
生

花
を
は
じ
め
と
す
る
各
種
オ
リ
ジ
ナ
ル
ギ
フ
ト

の
配
送
サ
ー
ビ
ス
も
手
掛
け
て
い
る
。

　
ヒ
ュ
ー
モ
ニ
ー
で
の
電
報
の
申
込
み
は
、
す

べ
て
同
社
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
上
で
受
け
付
け
て
い

る
た
め
、
同
社
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
で
は
、
顧

客
か
ら
の
変
更
、
キ
ャ
ン
セ
ル
な
ど
の
問
い
合

わ
せ
コ
ー
ル
約
4
0
0
0
件
に
加
え
、
配
送
に

関
す
る
連
絡
コ
ー
ル
約
4
0
0
0
件（
と
も
に

1
ヶ
月
当
り
）に
対
応
。

　
ま
た
、
メ
イ
ン
と
な
る
大
阪
を
は

じ
め
、
配
送
業
者
か
ら
の
配
送
済
み

コ
ー
ル
を
受
け
る
宮
崎
、
生
花
に
関

す
る
問
い
合
わ
せ
を
受
け
る
東
京
の

3
拠
点
で
運
用
さ
れ
て
い
る
。

※ 

民
間
事
業
者
に
よ
る
信
書
の
送
達
に
関
す
る
法
律

コ
ー
ル
数
が
把
握
で
き
な
い
、

輻
輳
時
の
ア
ク
セ
ス
障
害
な
ど
、

既
設
I
P
電
話
の
欠
点
が
露
呈
。

　
ヒ
ュ
ー
モ
ニ
ー
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
で
は
、
創

立
以
来
、
1
0
0
M
b
p
s
の
光
回
線
に
I
P

電
話
を
8
回
線
割
り
当
て
運
用
し
て
い
た
。

し
か
し
、
15
年
余
り
を
経
過
し
、
コ
ー
ル
数
も

増
加
す
る
中
で
、
今
後
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
の

業
務
と
運
用
の
改
善
を
模
索
。
そ
の
過
程
で

い
く
つ
か
の
問
題
点
が
浮
上
し
て
き
た
。

　
「
最
も
問
題
と
な
っ
た
の
は
、
電
話
回
線
と

し
て
8
回
線
し
か
な
か
っ
た
の
で
、
繁
忙
時
間

帯
に
よ
っ
て
は
話
中
と
な
り
放
棄
呼
が
発
生
し

て
い
る
可
能
性
が
あ
っ
た
こ
と
。
し
か
も
、
正

確
な
総
コ
ー
ル
数
を
把
握
す
る
手
段
が
な
か
っ

た
こ
と
が
問
題
で
し
た
。
ま
た
、
電
話
も
デ
ー

タ
通
信
も
同一ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
上
で
利
用
さ
れ

て
い
た
た
め
、
電
話
の
受
発
信
が
集
中
す
る

時
間
帯
で
は
、
帯
域
不
足
か
ら
デ
ー
タ
通
信
側

で
ア
ク
セ
ス
障
害
が
発
生
す
る
リ
ス
ク
も
判
明

し
ま
し
た
」と
事
業
推
進
部
の
安
達
成
生
部
長

は
、従
来
の
通
信
環
境
の
問
題
点
を
指
摘
し
た
。

こ
れ
以
外
に
も
、一部
の
問
い
合
わ
せ
コ
ー
ル

に
つ
い
て
、
受
付
時
間
設
定
が
自
動
化
で
き
て

い
な
い
、
音
声
ガ
イ
ダ
ン
ス
の
コ
ー
ル
フ
ロ
ー

が
煩
雑
で
非
効
率
、
通
信
機
器
の
故
障
や
災
害

時
な
ど
不
測
の
事
態
の
際
、
他
拠
点
へ
柔
軟
な

コ
ー
ル
の
振
り
分
け
が
で
き
な
い（
B
C
P
対

策
の
不
備
）な
ど
、
運
用
面
で
の
問
題
点
も
あ
っ

た
と
の
こ
と
。

　
「
解
決
策
を
検
討
す
る
中
で
、
当
社
コ
ー
ル

セ
ン
タ
ー
の
責
任
者
が
前
職
で
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル

の
ユ
ー
ザ
ー
で
あ
っ
た
た
め
、
同
シ
ス
テ
ム
の

導
入
を
強
く
推
奨
。
社
内
で
検
討
し
た
結
果
、

N
T
T
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
の
担
当
者
に

来
て
い
た
だ
き
、
具
体
的
な
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン

を
求
め
ま
し
た
」（
安
達
部
長
）

　

依
頼
を
受
け
た
N
T
T
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
ズ
で
は
、
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
導
入
し
た
上

で
、（
1
）通
話
用
回
線
と
デ
ー
タ

通
信
回
線
を
分
離
、（
2
）時
間
帯

毎
の
正
確
な
コ
ー
ル
数
や

コ
ー
ル
状
況
を
把
握
す

る
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
レ
ポ
ー
ト

の
提
供
、（
3
）カ
ス
タ
ム

コ
ン
ト
ロ
ー
ル
や
オ
リ
ジ
ナ
ル
ガ

イ
ダ
ン
ス
に
よ
る
管
理
の
効
率
化
、

（
4
）A
C
D
や
ル
ー
テ
ィ
ン
グ
機
能
に
よ
り

コ
ー
ル
の
振
り
分
け
な
ど
を
提
案
。
同
時
に
、

ア
ウ
ト
バ
ウ
ン
ド
に
対
し
て
は
、
法
人
向
け
の

I
P
電
話
サ
ー
ビ
ス『
A
r
c
s
t
a
r 

I
P 

V
o
i
c
e
』を
導
入
し
、
通
話
料
金
を
削
減

す
る
プ
ラ
ン
も
提
示
し
た
。

　
「
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
軸
に
し
た
N
T
T
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
の
提
案
は
、
当
社
の
ニ
ー
ズ

に
合
致
し
た
も
の
で
し
た
。
他
の
通
信
事
業
者

が
提
供
す
る
同
様
の
サ
ー
ビ
ス
と
比
較
し
て

も
、
機
能
・
コ
ス
ト
両
面
に
お
い
て
も
満
足
い

く
提
案
だ
っ
た
の
で
、
直
ち
に
N
T
T
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
の
プ
ラ
ン
を
採
用
し
ま
し
た
」

（
安
達
部
長
）

ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
に
よ
り

問
題
点
を
解
決
。
さ
ら
に

I
P 

V
o
i
c
e
の
導
入
で

通
信
コ
ス
ト
も
大
幅
削
減
。

　

こ
う
し
て
導
入
が
決
定
し
た
ナ
ビ
ダ
イ

ヤ
ル
は
約
3
ヵ
月
間
の
告
知
期
間
を
経
て
、

2
0
1
5
年
11
月
か
ら
運
用
を
開
始
し
た
。

　
「
導
入
後
、
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
を
活
用
す

る
こ
と
で
、
コ
ー
ル
状
況
の
把
握
・
見
え
る
化

を
実
現
。
こ
れ
に
よ
り
、
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
の
適

が
B
C
P
の
強
化
策
で
あ
る
。「
災
害
や
事
故
、

シ
ス
テ
ム
障
害
な
ど
不
測
の
事
態
が
生
じ
た
際
、

ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
の
コ
ー
ル
振
り
分
け
機
能
を
活

用
し
て
、
業
務
を
中
断
す
る
こ
と
な
く
柔
軟
に

着
信
先
を
変
更
で
き
る
環
境
は
構
築
で
き
て
い

ま
す
。
現
在
は
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
な
ど
の
態
勢
を

整
え
る
だ
け
で
す
」（
安
達
部
長
）

　

さ
ら
に
は
、
電
報
な
ど
の
配
送
物
を
ユ
ー

ザ
ー
が
追
跡
で
き
る
シ
ス
テ
ム
も
検
討
し
て
い

る
。「
C
S
向
上
の
た
め
に
、
近
い
将
来
に
は

導
入
す
る
つ
も
り
で
す
。
そ
の
際
は
、
N
T
T

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
に
も
ご
相
談
さ
せ
て

い
た
だ
き
ま
す
。
今
回
の
件
で
、N
T
T
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
の
技
術
力
は
も
ち
ろ
ん
、
迅

速
な
対
応
力
や
サ
ポ
ー
ト
力
に
は
大
変
満
足
し

ま
し
た
。
そ
う
い
っ
た
姿
勢
は
、
お
客
さ
ま
を

相
手
に
す
る
当
社
と
し
て
も
見
習
う
べ
き
点

が
多
か
っ
た
と
思
い
ま
す
。
今
後
と
も
、
よ
ろ

し
く
お
願
い
し
ま
す
」と
取
材
の
最
後
に
安
達

部
長
は
N
T
T
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
の
対

応
を
高
く
評
価
し
た
。

　
C
S
向
上
を
目
的
と
し
た
ヒ
ュ
ー
モ
ニ
ー

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
の
業
務
改
革
は
、
通
信
環
境

の
改
善
と
と
も
に
着
実
に
進
ん
で
い
る
。

株式会社ヒューモニーさま
会社概要
創 業：2002年2月22日
資 本 金：10,000万円
事 業 内 容：インターネット等によるグリーティング

カード、慶弔関連ギフト等通信販売事業、
特定信書便事業

Ｕ Ｒ Ｌ：http://www.keicho.net/
コールセンター概要
受 付 時 間：9時〜20時
業 務 内 容：サービスに関する問い合わせ業務、仕入

れ先・配送業者との連絡業務
オペレーター数

（総勢）
：40名（東京、大阪、宮崎の3拠点）

取締役
事業推進部長
安達 成生 氏

導入前

ナビダイヤル
＋Arcstar IP Voice導入

◦ 回線数不足でCS
が低下

◦ 不測の事態のBCP
対策不備

◦ 通話回線とデータ回線を
分離

◦ トラヒックレポート活用
◦ 通話料金の削減へ

導入後

◦�適正運用で�
CSが向上
◦�通話料金�
30〜40％削減

［ 入電 ］お客さま 大阪本社

06-XXXX-XXXX
一般電話番号
（IP電話）

オペレーター

トラブル
発生

［ 入電 ］お客さま 大阪本社

オペレーター

トラブル
発生

他拠点への
柔軟な振り分け

不可

（8回線）

問題点

混雑時のコール取り逃し

正確なコール数把握不可
アクセス障害

0570-
○○○-○○○

ナビダイヤル

トラヒック
レポート

オペレーター

オペレーター

オペレーター

適切に振り分け




