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オムニチャネル戦略推進を支援する

コンタクトセンター基盤『PureCloud』
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日本でのクラウド提供
の本格開始、

CIC 4.0 リリース

Today!

北米でのクラウド提供
の本格開始

1994年創業、
CIC 1.0 リリース

当社のこれまでの歩み



当社ソリューションのラインナップ – これまで

CIC
(Customer Interaction Center)

CaaS
(Communication As A Service)

自社設置型
買い切り*

クラウド、従量課金
（シングルテナント）

* ライセンスレンタルのオプション有り



3分弱のビデオを..

“情報”へのアクセスが容易である分野で特に、破壊的イノベーションが破
壊的な影響をビジネスに及ぼす事例が、このところ急速に増えてきている..



更なるソリューション強化 – これから

CIC CaaS PureCloudSM

自社設置型
買い切り*

クラウド、従量課金
（マルチインスタンス）

クラウド、従量課金
（マルチテナント）

“クラウド2.0“ サービス
2016/3/23 リリース



背景: クラウド時代の到来

「クラウドも検討」から「先ずクラウドを検討」へ
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CCaaSセグメントに対する初のレポート
リーダーとして登場

マーケットの評価 (一例)
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This graphic was published by Gartner, Inc. as part of a larger research document and should be evaluated in the context of the entire document. The Gartner document is available upon request from http://www.inin.com.
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8年連続のリーダーポジション

オンプレミス（左側）とクラウド（右側）の両方
でリーダーとして評定された唯一のメーカーです。

http://www.inin.com/


もう少し詳しく..

PureCloud (ピュアクラウド) とは？



PureCloud – 主要3サービスから構成

コラボレーション サービス

 リッチプロファイル（連絡先）
 テキストチャット
 ビデオ会議／画面共有
 ファイル共有（ストレージ）
 スマートフォン用アプリ、等

UC&PBX サービス

 IP-PBX
 自動音声案内
 会議(他者)通話
 ボイスメール、Fax
 会議通話、等

コンタクトセンター サービス

 マルチチャネル ACD
 CTI、CRM連携
 IVR、応対ワークフロー
 KPI管理・統計レポート
 通話録音・応対品質評価
 アウトバウンド架電
 人員配置 (WFM)
 スクリプト画面、等

将来的な拡張サービス：

 ケース・チケット管理
 簡易CRM
 業務プロセス自動化、等

無料かつ1ユーザからお気軽にご利用いただける、クラウド型
コラボレーションサービスです。1ヶ月単位でご利用いただけ、
お気に召さなければ翌月契約解除もOKです。



PureCloud – お求めやすい価格帯

PureCloud

Collaborate
PureCloud

Collaborate Pro
PureCloud

Communicate
PureCloud

Engage

無料 ￥1,199（1ユーザー/月） ￥2,399（1ユーザー/月） ￥8,399～（1ユーザー/月）

 利用者数制限なし

 ストレージ（1TB）

 リッチプロファイル

 テキストチャット

 ビデオ会議/画面共有

 ファイル共有

 スマホ用アプリ

 Collaborate標準機能

 ストレージ（無制
限）

 テクニカルサポート

 3rdパーティ製品連携

 PureCloud API

 監査記録

 IP-PBX

 自動音声案内

 会議(他者)通話

 ボイスメール、Fax

 会議通話

 マルチチャネル ACD

 CTI、CRM連携

 IVR、応対フロー

 統計レポート

 通録・応対品質評価

 アウトバウンド架電

 人員配置 (WFM)

 スクリプト画面



PureCloud – Amazon Web Service (AWS) の活用

現状で展開済の
AWSリージョン

今後展開予定の
AWSリージョン

• 米国東部
• シドニー
• アイルランド

• 東京

• 北京
• サンパウロ
• 米国 西部
• フランクフルト
など

AWSをフルに活用

 CC/UC&Cといったコア部分へのフォーカス
 基盤の安定性
 セキュリティーや標準への準拠



人員管理

通話録音・記録

システム運用管理

業務プロセス自動化

KPI管理

自動音声応答

アウトバウンドキャン
ペーン

Eメール問合せ

ウェブチャット問合せ

電話問合せの
自動分配

AWSの活用 – マイクロサービスアーキテクチャ (1)



AWSの活用 – マイクロサービスアーキテクチャ (2)

人員管理

通話録音・記録

システム運用管理

業務プロセス自動化

KPI管理

自動音声応答

アウトバウンドキャン
ペーン

Eメール問合せ

ウェブチャット問合せ

電話問合せの
自動分配

障害が起こっても、他サー
ビスへの影響を最小化して
封じ込めることが可能



AWSの活用 – マイクロサービスアーキテクチャ (3)

人員管理

通話録音・記録

システム運用管理

業務プロセス自動化

KPI管理

自動音声応答

アウトバウンドキャン
ペーン

Eメール問合せ

ウェブチャット問合せ

電話問合せの
自動分配

特定サービスのスケールア
ウトにおいても、他サービ
スへの影響を最小化しつつ
実施可能



ブラウザ共有

人員管理

通話録音・記録

システム運用管理

業務プロセス自動化

KPI管理

自動音声応答

アウトバウンドキャン
ペーン

Eメール問合せ

ウェブチャット問合せ

電話問合せの
自動分配

AWSの活用 – マイクロサービスアーキテクチャ (4)

新たなサービスの導入にお
いても、他サービスへの影
響を気にすることなく、独
立に進めることが可能



PureCloud – トータル ソリューション ファイナンス



PureCloud – セキュリティーへの配慮

TLSによる暗号化

セキュアなプログラミング ＆ 脆弱性テストの自動化

アプリケーションレベルのセキュリティー情報/イベント管理 (SIEM)

外部機関による「侵入」テスト実施

24x7のセキュリティー運用



PureCloud Collaborate – 機能概要

連絡先やファイル、
チャット履歴を検索

即座にグループチャット
へ接続

ビデオ会議を利用し、オン
ラインミーティングを開催

統合されたファイル共有機能を
使用し書類を共有・編集

エンタープライズグレード
のプラットフォームを活用



PureCloud Collaborate – 連絡先

連絡先
ボタン

部署から
検索

役職から
検索

名前で検索

その他に
趣味、資格からも

検索可能

チャット
の実行

電話やメール
などの実行



PureCloud Collaborate – チャット

チャット
ボタン

チャット中の
相手先

チャット
メッセージ

書式設定

チャット本文
の検索

電話
ビデオ通話



PureCloud Collaborate – ビデオチャット

ビデオ
ボタン

自身の映像 相手の映像

チャット
エリア

資料共有
も可能



PureCloud Collaborate – ファイル共有

ファイル共有
機能

ファイル名で
検索

検索結果

アップロード

作成日で
検索



PureCloud Communicate – 機能概要

チャット ビデオ会議 デスクトップ共有

ファイル共有 高機能IPテレフォニー



PureCloud Communicate – IP-PBX機能

通知番号の
選択

発信先

電話ボタン

通話
履歴

ダイヤル
パッド

インボックス
(例:ボイス
メール)

電話機の
セレクタ

Fax送信

1:1の通話、
会議通話の

発信

電話機セレクタ

Fax送信

ボイスメール



PureCloud Communicate – 対応電話機

コンタクトセンター用 コンタクトセンター／バックオフィス用

会議室用パソコン用 (SIP / WebRTC)

Softphone

よりシンプルな構成としてPCインストール型のSIP Softphoneをサポート。USBヘッドセット経由で音声また
はビデオコールへのアクセスが可能となります。

 PureCloud SIP Softphone : Windowsインストール型のソフトフォン。

 WebRTC： Webブラウザー上での音声及びビデオ会議機能をサポートします。Opusコーデックサポート



PureCloud Edge – 主な特徴

*SIP回線およびAWS Direct Connectについては随時対応予定

電話網

PureCloud (AWS上)

インターネット

リモートサイト

メインサイト

 電話回線の終端

 電話機やソフトフォンのログ
イン先

 プライマリ／セカンダリ構成
による冗長構成も可能に..

 インターネット切断時の救済
機能

 PBX、ACD、音声会議、及び
録音機能の簡易縮退モード

 マルチキャリア対応*

 既存PBXとの連携 (投資保護)



PureCloud – 多彩なデバイスサポート

Mac版

スマホ版
タブレット版

ブラウザ版に加え、インストール版 (Windows/Mac)、
スマホ/タブレット版のラインナップ



CRM連携コネクタ

ACD

IVR

CRM

会員番号・チ
ケット番号等

Salesforce.com及び
Zendeskとのコネクタ

を標準提供

Zendesk版

Salesforce.com版

Dynamics CRMやSAP 
CRMも提供予定



PureCloud Engage サービス：料金体系
Engage1
￥8,399

Engage2
￥11,999

Engage3
￥15,599

ブラウザベースのエージェントデスクトップ、音声、ラップアップ コード ✔ ✔ ✔

Webチャット、Eメール、コールバック、定形応答管理 ✔ ✔

ショートメッセージ（SMS）、ソーシャルメディア（SNS）、ビデオ、ブラウザー共有 ✔*

FIFO ルーティング ✔ ✔ ✔

スキルベース ルーティング、ラスト・エージェントルーティング、ブルズアイルーティング、メディア・タイプ別優
先度設定 ✔ ✔

顧客選択ルーティング ✔

IVR（音声認識・合成） ✔ ✔ ✔

セキュアIVR ✔ ✔

外部VXMLアプリケーション連携 ✔

プレビュー、プログレッシブ、キャンペーン管理、コンプライアンス、エージェントスクリプト ✔ ✔ ✔

スクリプト デザイナー、エージェントレス、パワー、プレディクティブ、ブレンディング ✔ ✔

通話録音 ✔ ✔ ✔

WFM（人員管理）、マルチチャネル・レコーディング、応対品質評価 ✔ ✔

アンケート（満足度調査）、音声分析 ✔

モニタリング、アシスト、エージェントのキュー割当変更、リアルタイム及びヒストリカル・レポート ✔ ✔ ✔

iPad アプリ（リアルタイム・レポート、シートマップなど） ✔ ✔

連携REST API、UCプラットフォーム ✔ ✔ ✔

PureCloud REST API ✔ ✔

一部、ロードマップ項目が含まれます。詳細はウェブサイトを参照下さい。
CRM連携は、Engage1/2/3のいずれにもオプションとして追加可能です。

金額はいずれも1ユーザーあたり月額料金(年間一括支払い可)です。



PureCloud Engage：機能概要

マルチチャネル
ルーティング

IVR(含：音声
合成・認識)

レポート
KPI管理

アウトバウンド
キャンペーン

CRM連携

通話録音
品質評価

ビジュアル
スクリプト



PureCloud Engage：エージェント画面
SVによる
アシスト

コール
リーズン

スクリプト

入電

Eメール
受信

定型文
応答



PureCloud Engage：リアルタイムレポート

ワークグループ
の詳細レポート

センター全体
稼働の把握

特定業務の稼働の
サマリーを把握



PureCloud Engage：リアルタイムレポート

業務一覧の稼働の
旬な状況を把握

特定業務の稼働の
旬な状況を把握



PureCloud Engage：統計レポート

レポート
一覧

レポート
実行条件

レポート
実行結果



PureCloud Engage：統計レポート

実行結果のExcel
エクスポート

PureCloud Analytics API
を介してBIツール等でお好み
のレポートを、というアプ
ローチも可能です！



PureCloud Engage：通話録音機能

現状の検索条件

検索結果一覧

電話番号等で検索

日付で
検索

通話時
間で検
索

その他検索条件は
今後も拡張予定



PureCloud Engage：通話録音機能

タイムライン形式で
状況レビュー

送話側

受話側 お客様
センター

側



PureCloud Engage：コールフロー管理画面

直感的でグラフィカル
なフロー設計

パレット上の
部品をドラッ
グ&ドロップ

アナウンス
指定、音声
合成の利用

など

サブルーチ
ンの作成、
再利用

条件分岐、
変数処理、
スクリプト
との連携



PureCloud – さらに..



PureCloud : グローバル・国内の顧客事例

米国：パーソナル・ファイナンス
「Quicken」様

国内：サードウェーブデジノス様

 オールインワンシステムの特徴を活かし、
業務効率化に期待

 設定変更を容易に行い、顧客ニーズに柔
軟・機敏に対応

 外部連携APIを用いて初期不良やゲーム
に関する問合せの専用窓口を開設し、お
客様の要望に的確・丁寧にお応えできる
ようサービス強化のご予定

米国：ホーム・オートメーション
「Google Nest」様



お客様のソリューション活用促進支援 (データ駆動)



 月次費用の初月ぶんが無償に..

 初期構築サービス（30万円相当
QuickStart Core）が無償に..

 12/31までのご契約ぶんです。
後2ヶ月半、お急ぎ下さい！

PureCloud Engage キャンペーン中！



ジェネシス社との合併
について

 ジェネシス社によるインタラク
ティブ・インテリジェンスの買収
が両社間で正式合意済みです。

 ガートナー社のコンタクトセン
ター関連マジック・クアドラント
においてリーダーと位置付けられ
る2社が一緒になって圧倒的な業
界No.1を目指します。

 センターサイズに関わらず、自社
設置型／クラウド型の両ソリュー
ションを提供できる体制を更に強
化します。

 12月を目処に正式に買収完了と
なる予定です。今後のアップデー
トについてはHP/ニュースを通し
てご案内致します。



おわりに..

業界リーダーが自信を持ってお届けする「クラウド2.0」型ソリューション

共通基盤によるUCコラボレーション／顧客エンゲージメントサービスの提供

AWS／最新テクノロジーの活用

柔軟で魅力的な価格・オファー体系

セキュリティー／コンプライアンス、信頼性・可用性、等への配慮



無償部分のPureCloud Collaborateをお試し下さい

• バックアップスライドに、簡単なサインナップ手順を示しました。是非お試し
下さい。

• 手順を追う中で不明点などあれば、遠慮無く、弊社までお問い合わせ下さい。



Info.Japan@inin.com

インタラクティブ・インテリジェンス

日本支社

ご静聴、誠にありがとうございました！

03 – 5989 - 1300

facebook.com/InteractiveIntelligenceJapan



www.inin.com/jpにブラウザアクセスし、無料登録をクリック
バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
ス
ラ
イ
ド

※本簡易手順書はChromeブラウザをベースとしております。他ブラウザの場合、一部手順で微調整が必要になるかもしれません。

http://www.inin.com/jp


Collaborateのタテ列の「無料サインアップ」をクリック
バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
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ラ
イ
ド



サインアップページ

※全般的に英語表記ですが、数日
で日本語化される予定です。

• 「Eメールアドレス」欄には、

会社でご利用のメールアドレス
を記入。

- （管理者ユーザのユーザIDと
して認識されます。）

• 姓名は順序に違和感はあります
が、適宜入力下さい。

• 「会社/組織名」欄には会社の

名前を記入。（英数字でお願い
します。スペースはOKで
す。）

• 「電話番号」欄には電話番号を
お願いします。

• 「Select Country」ドロップダ
ウン欄では「Japan」を選択下
さい。

• 「Select State or Province」ド

ロップダウン欄ですが、選択の
必要はありません。

• 「リージョンを選択」ドロップ
ダウン欄では、「Japan」を選
択下さい。

- 御社のPureCloud組織がAWS

東京リージョン上に作成され
ます。

• 「言語を選択」ドロップダウン
欄では、「日本語」を選択下さ
い

• 「送信」を押して下さい。

バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
ス
ラ
イ
ド



確認ページの表示

• 以下のページ表示となりますので、当該のメールアカウントを確認下さい。

このリンクは利用しないで下さい。

実際には、ページ本文は
このような日本語画面に
なるはずです。

バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
ス
ラ
イ
ド



アカウントをアクティブにするメールの確認

• このスライドではGmail

の例ですが、実際には御
社のメールソフト内での
作業になります。

• 当該メールを確認し、

• 「アクティブにする」を
押して下さい。

バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
ス
ラ
イ
ド



初期管理ユーザのアカウント作成

• 姓名は既に記載されて
いますので、

• パスワードを設定下さ
い。

• 「次へ」を押して下さ
い。

• ※姓名の順序は今後対処し
て参りますが、結果として
の姓名は後ほど確認修正す
るチャンスがありますので、
心配要りません。

同じメールアドレスで、東京リージョン上に既に
PureCloud組織が開設されている場合に、こ
のような表示になりますが、無視いただけます。

バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
ス
ラ
イ
ド



一般ユーザの招待

• 後で一括招待が可能ですので、このオ
プション段階はスキップします。

• 「アクティブにする」を押して下さい。バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
ス
ラ
イ
ド



先ずはPureCloud Collaborateへログインできました

• ひと先ずPureCloud 

Collaborateに、初期管

理者ユーザとしてログ
インできました。
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ちなみに..

• この段階で、おそらく、もう1通

のメールが届いていると思います
ので、メールアカウントをご確認
下さい。

• メール本文中段にあるように、2

人目以降の一般ユーザ（同僚の
方々でしょう）を、リンクを周知
することで、このPureCloud 

Collaborate組織に招待することが
可能です。
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これ以降の更なる詳細手順は、別途ご案内させていた
だきますので、弊社まで是非お問い合わせ下さませ。

Info.Japan@inin.com ,  03 – 5989 - 1300


