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C o n f i d e n t i a lソリューション特徴（独自性・優位性）

ワンストップで
提供

御社の業務/各連携システムに
合わせたカスタマイズを
ワンストップで提供

チューニングコスト
削減

認識率向上のためのチューニングを
ユーザ側で簡単にできる機能を提供

チューニングコスト削減可能

高性能の
音声認識エンジン
国内最大の研究機関である
国立産業研究所が開発した
音声認識エンジンが基盤
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C o n f i d e n t i a lVContact ソリューション概要

リアルタイム音声認識

自然言語解析
データ加工
VOCの可視化

CRMシステム

L2スイッチ

IP-PBX

お客様

オペレータ

テキスト化

音響/言語チューニング機能
辞書構築

オペレータの応対品質評価
（音声＋テキスト＋感情分析）

タグ付け/分類

不要語削除 キーワード抽出

カテゴリ別集計

VContact

FAQ生成 VoC分析

カテゴリー分け/集計

キーワード検出による
FAQレコメンド

チャットで指示
（開発中）

リアルタイム
モニタリング

スーパーバイザー
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C o n f i d e n t i a lVContact ソリューション概要 ②

4

通話
リアルタイム
テキスト化

FAQ/スクリプト
レコメンド

モニタリング
機能

【応対品質向上】
【研修期間短縮】

・お客様を待たせずに回答可能。
・新人でも即時回答が可能。

【管理工数削減】
【コンプラチェック】
【応対品質向上】

色分けによるアラート機能で、
複数オペレータモニタリング
が可能。

基幹
システム

自動要約
VOC分析

CRM

リアルタイム
帳票入力

テキスト
マイニング

API/CSV

API/CSV

【入力ミス削減】
【ACW削減】

・会話の中から入力項目を自動
抽出し、自動で帳票作成を行う
ことが可能。

注文書/申込書

テキストオペレーターカスタマー

【ACW削減】
【アップセル】

・会話内容の自働要約、キーワード
抽出、カテゴリー分類が可能。
・お客様の声を分析し、マーケティ
ングに活用が可能。

スーパーバイザー

業務効率化、生産性向上
＋

分析による売上UP
⇓

VContactで実現可能！！
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C o n f i d e n t i a l

自動FAQ表示

FAQ

感情分析

自動帳票作成FAQシステム連携

CRM連携
（ Salesforce,MS Dynnamics等）

音声認識
（スピーチtoテキスト）

通録連携CTI連携
（GenesysPureCloud）

単語登録

学習UI
(言語/音響モデル構築)

自動学習自動要約/チューニング

Vcontactの機能
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C o n f i d e n t i a lリアルタイム音声認識／自動FAQ表示

FAQの中身を表示

キーワードから自動
FAQリストを表示

カスタマー

通話を
リアルタイムに

テキスト化

オペレーター

FAQシステム連携も可能

事前に登録した
キーワード
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C o n f i d e n t i a lVcontactの機能 OKBIZ システム連携
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C o n f i d e n t i a lリアルタイム帳票作成

通話内容を
リアルタイムに

テキスト化

自
動
入
力

【入力欄】
リスト欄の先頭要素を自動的に表示

【リスト欄】
音声認識結果からリアルタイムで
帳票入力項目を抽出
優先順位の高い順に自動的に
リスト表示

【プルダウンボタン】
音声認識結果からリアルタイムで
選択内容を抽出
自動的にプルダウンを変更
※「指定時間帯」を除く
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C o n f i d e n t i a l

大野花子です。

それでは、お名前をお願
いいたします。

苗字は、大小の大に野原
の野でよろしいでしょう
か。

はし、その通りです。

はい、ありがとうござ
います。

大納
青野
多野

花子

華子
波奈子
穴子

大野

高いスコアにランク付けされ
た氏名候補順にリスト表示し
ます。

はい。

お名前は、花びらの花
に、子供の子でよろし
いでしょうか

大野 はなこ

お名前をどうぞ
大野 花子です

大小の“大”に
野原の“野”で

よろしいでしょうか
はい、そうです

お客様の名前推定機能（名前の変換精度）
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C o n f i d e n t i a l自動要約作成機能
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C o n f i d e n t i a l

要約エンジンにて作成した
要約文を挿入

御社にて運用中のテンプレ
ートの中から本通話に最も
ふさわしいテンプレートを
自動的に選択

要約エンジンにて作
成した要約文を挿入

本通話内容に該当するテンプレートを自動推定
して初期表示。該当なしの場合は未選択
（オペレータによる修正も可能）

御社にて運用中のテンプレ
ートの中から本通話に最も
ふさわしいテンプレートを
自動的に選択

事前にカテゴリーとテンプレートを
用意頂き、テンプレート変更操作を
トリガーとして、当該音声認識結果
テキストとテンプレートのカテゴリ
との関連付けを自動的に学習。

日々VContactを利用する中で自動
的にシステム改善を図る。

自動要約検索／チューニング機能
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C o n f i d e n t i a lモニタリング画面（スーパーバイザー用）

えーSo-net光を利用しているもの
なんですが

えーと料金とかその辺の事につい
てお電話したんですけど

えっと違約金と、例えば2ヶ月半
ばに解約したら

はい

その2ヶ月分の料金はどうなるの
かという事ですね

というものに

お入りいただいておりまして、
ご利用

あー23ヶ月ですか、はいはい

はい、ご利用開始翌月から
23ヶ月1800円割引となる、
キャンペーンにご入会いた
だいていたのですが

申し訳ございませんでした

対応がひどいなー

はい

はい

大変失礼いたしました。
それでは1度お客様のご契約
状況を確認させて頂きますの
で本日ご連絡をいただいてお
りましたのは、ご契約者様ご
本人様でしょうか？

はい、そうです、はい

長時間応対中 退会の申し出 危険キーワード

ひど
い

画面をクリックする事で、
過去の会話を参照可能

対応中FAQ、対応
時間、オペレータ
名を表示
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C o n f i d e n t i a l音声認識チューニング機能

“/”区切りでオペレータとカスタマの表示を区別

✓ 認識結果の訂正⇨認識精度が向上
✓ 自社オリジナルの言語データ及び音響データを同時学習

会話をテキスト書き起こし
形式で表示

音声の再生／停止
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C o n f i d e n t i a lVContact 標準Azureクラウド構成
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http/http
s

IP-PBX
パケットキャ
プチャサーバ

L2スイッチ

ルータ

全ポートミラリング
の追加設定必要です

WEBブラウザ
でアクセス

Internet

PBX設置の
メイン運用拠点

VPN接続の
運用拠点

・Azure側の各サーバインスタンスは上位グレードを採用し、イメージバックアップを保持します。
・パケットキャプチャサーバもハイグレード機種に置き換えます（ご利用ブース数が多い場合）。

Azure

音声認識
サーバ

Web
サーバ

自動要約
サーバ

ストレージ
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C o n f i d e n t i a l

PBX
音声認識
テキスト化

辞書

顧客の会話

エージェントの会話

自動要約
データ加工
VOC可視化

抽出ルール/共通抽出語/タイプ分類語

顧客抽出語
顧客除外語

エージェン抽出語
エージェント除外語

会話
要約

CRM
System

集計
問合せカテゴリ

別の集計

自動
生成

FAQ

① ②
③

VContact/機能

登録

AGによ
るチェッ
ク修正

音声

＜全体概念図＞

FD

フィードバック
学習

付与された
タグ

音声認識機能による管理工数削減（管理者モニタリング機能）①

自動要約機能による後処理ゼロ化（自動要約/自動帳票入力機能）②
顧客とエージェントの対話内容を、自動要約され、ボタン1つで登録可能な為、後処理の大幅な削減が可能です。
エージェントがチェック、修正した対話内容は、自動的に辞書にフィードバックされます。

自動FAQ生成・表示機能によるセンター品質の向上（自動FAQ表示）③
会話内容を自動要約後、FAQとして生成され、関連するFAQを自動的に表示させることが可能です。
コール中のFAQ検索の手間削減、保留時間減少につなげます。

問合せ状況をリアルタイムに把握してるので、要注意な会話を自動抽出することが可能です
その内容がSVにアラートされるので、効率的なモニタリング、フォローができます
※必要に応じて、過去の会話をテキストで確認も可能

I/F

ACW

75％削減

保留時間
75％削減

離職率改善

短期VISION『Cost削減』
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C o n f i d e n t i a l

日々のコールセンターのアクセスログや過去通録データを分析して、
ニーズ把握やアップセル、顧客満足度向上を行う組織への進化

オペレータ応対
品質向上

オペレーターの対応への対処
方法等を見直し、更なる顧客

満足度向上につなげる

セールス

マーケティング
活用

コールセンターへのお問合わ
せ内容からお客様のニーズを
把握しアップセルにつなげる

ビッグデータ化

テキストマイニングにより
収録したVOCを解析し、
新商品開発につなげる

中長期VISION『Profit創出』
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C o n f i d e n t i a l

■本ご提案書のお取り扱いについての注意事項

１．本ご提案書は、弊社が独自に調査・収集した情報ならびに弊社が独自に考案した財産的価値がある情報を含んでおります。従って、本ご提案
書および内容は、弊社へのご発注の可否をご検討していただくための、貴社の内部資料としてのみご利用ください。なお、弊社の事前の承諾
を得ることなく、本ご提案書の内容を第三者に開示・漏洩することは禁止いたします。

２．本ご提案書は、貴社からご提供された資料または情報の部分を除き、著作物としての権利は弊社に帰属いたします。

３．本ご提案書は、貴社が有する機密情報と同程度の注意義務をもって保管・管理するものとし、弊社へのご発注がいただけない場合は、ご返却
していただくか、または裁断・焼却等の廃棄処置をご実施ください。

４．本資料に記載されている内容は2018年8月現在のものです。仕様・性能等は予告なく変更される場合があります。

５．記載されている会社名及び製品名、ロゴ等は、各社の商標登録または商標です。

６．万一、貴社が本注意事項の定めに違反したことにより弊社が損害を被った場合、弊社は、その損害を貴社にご請求できるものといたします。

本ご提案書に関するお問い合わせは、下記までお願い申し上げます

東京都港区芝大門２-２-１１ 富士ビル ２階 TEL：03-6550-9830 FAX：03-6550-9831

MAIL  : kenta.kudo@hmcom.co.jp 


