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3はじめに
でCRMをはじめませんか？

パナソニックISは、低コスト・早期にCRMをご提供します。

新規コールセンター立ち上げからリプレースにも対応。
小規模から数百席の規模にも対応。
コールセンター対応PBXとのCTI連携が可能。
クラウド、オンプレミスの選択が可能。

お客さま コールセンター



eSmileCallのコンセプト 4

パッケージコンセプト

迅速

簡単

最適

迅速

簡単

最適

オンプレミスからクラウド対応により更なる早期導入を実現。
お客さまのビジネススピード、規模に柔軟に対応します。

更に強化されたセルフカスタマイズ、選べるオプションで
コールセンターに業務に最適な環境をご提供します。

簡単な操作ですぐに使える。
シンプルな操作で定評あるインターフェース。
電話応対、後処理の効率UP。



eSmileCallについて 5

開発・営業・企画 経営層お客さま

お客さまからの問合せ管理から活用までをサポートします。

・お客さまからの問合せ受付、対応状況を管理します。
・問合せは１件毎に問合せ内容、回答、担当者、ステータスを管理します。
・オペレータにはお客さま対応に必要な充実したコールセンター機能をご提供します。

オペレータ

・コールセンターと他部門（営業など）でお客さま対応を共有する事が可能です。
・お客さまの声を開発・企画部門へ公開する事で
製品やサービスの改善、新たな付加価値提供などビジネス活用が可能です。



eSmileCallについて 6

受付 確認・調査 回答 完了・後処理

着信ポップアップ

メッセージ通知

メール送信

メール承認

お客さま検索
お客さま履歴検索

通話録音連携

完了登録

FAQ・資料検索

汎用マスタ検索

履歴検索・表示

メール受付

電話着信と同時にポップアップ。
受話の前に、発信者番号より、
登録されているお客さま情報を即
時に表示しスムーズな対応を。

受話と同時に、通話録音連携で録
音が開始。切断により音声ファイル
を作成、受付に関連付けて保存す
ることが可能。

問合せメールを自動受信し、受付
作成を行います。メール担当者を
決定し対応を行います。

過去の問合せ履歴を様々な
条件で検索が可能。すぐに検索
できるキーワード検索が便利。

あらかじめ汎用マスタを完備。
商品情報や問合せにリンクする
マスタデータを登録可能。

FAQ機能を標準機能。キーワード
検索により利用率の高いＦＡＱを
表示しお客さまへの回答を支援し
ます。

セルフカスタマイズ
メール送信専用画面で回答メール
を作成。テンプレート活用、引用、
添付ファイルなどが行えます。

マイメモ・リマインダ

スケジュール

インポート・エクスポート

権限によりメール内容の確認、承
認を行うワークフローで、内容を確
認してから送信します。

電話機操作だけで、電話・画面転
送を行います。

コールセンター以外の部門へ受付
内容をメール転送する事が可能で
す。

不在オペレータへ連絡はメッセージ
通知機能により、指示・依頼が行
えます。

管理業務

お客さま対応が完了処理により、
完了ステータス変更、完了時間設
定、完了担当者設定を行います。

受付画面は項目追加、名称変更、
必須入力、リスト選択値、画面配
置、カラー変更など業務に合わせて
カスタマイズが可能。

メモは備忘録に，また受付とリンク
するメモはコールバックメモに便利。
指定時刻にアラートを通知する
リマインダで確実にフォロー。

センター全員のスケジュールが
共有可能。シフト表示などに
活用可能。

受付履歴、お客さま、汎用マスタ、
FAQはExcel形式でインポート・エ
クスポートが可能です。データ一括
修正やマスタ取込が行えます。

オプション機能標準機能

インバウンド業務支援機能

他部門連携

通話録音再生
聞き漏らしがあった場合でも、後処
理で通話録音を確認しながら受付
への登録が可能です。

エスカレーション

ステータス変更
後処理、離席、受付可などオペ
レータの電話ステータスの変更が
行えます。

FAQ登録
受付データからそのままFAQを
作成可能。承認機能で無用な
FAQとして登録されるのを防止。



eSmileCall基本機能とオプション一覧
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基本機能 受付応対履歴 ステータスやインシデント管理に対応し、階層化カテゴリや項目の追加も可能です。
顧客情報管理 顧客マスタを標準搭載。分類項目の追加が可能で、応対履歴などの顧客情報を効率的に管理できます。
汎用マスタ管理 汎用的に使えるマスタを活用する事で、過去の商品別問い合わせの分類などが可能です。
FAQ登録･検索 応対履歴からFAQを作成可能で、カテゴリ別やマスタ情報、キーワード検索により、情報を共有できます。
受付応対履歴検索 あらゆる検索条件からの応対履歴を検索が行えます。
メッセージ通知 不在オペレータへのメッセージ通知や、メールワークフローの承認依頼メッセージを通知します。
エスカレーション 電話と画面を同時にエスカレーションが行えます（ＣＴＩ連携がない場合は画面のみ）。
アクセスコントロール 各画面のボタン押下コントロールが可能。独自のユーザセキュリティレベルも作成できます。
情報共有 ファイル共有、スケジュール機能、お知らせ等の情報共有を簡単に行えます。
マイメモ 付箋紙のような機能で、指定時刻にポップアップ通知することで、備忘録やコールバックに活用できます。
他部門連携 受付内容をコールセンター以外の部門にメールで対応依頼を行えます
アクセスログ システム操作を記録する事が可能です（ログイン、ログアウト、登録、変更、削除、参照など）
セルフカスタマイズ 受付画面の項目設定（ラベル、必須、項目タイプなど）や画面配置などシステム改修なく変更できます。
エクスポート/インポート 受付、顧客、ＦＡＱ、マスタ情報はEXCEL形式でエクスポート／インポートが行えます

オプション機能 メールワークフロー 担当者割当やメールテンプレート編集、送信時の承認ワークフローを備えています。
ＣＴＩ連携 PBX･電話機との連携で、着信ポップアップやクリック操作による発信、保留などの電話操作が可能です。
通話録音連携 電話機とＰＣを録音アダプタで接続し自動録音し、受付応対履歴と音声ファイルをリンクします。

ソリューション 音声ソリューション チューニング可能な音声認識や自然言語に近づいた音声合成など音声を活用するソリューションです。
アウトバウンド テレマーケティング、督促、アンケート業務など電話発信業務に関わるソリューションです。
テキストマイニング 受付対応履歴のテキスト分析から、商品開発やサービス改善につながるソリューションです。
ＷＦＭ 繁閑期の勤務体制を、最適シミュレーションにより効率的に予測するソリューションです。

機能一覧
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eSmileCall画面イメージ ~ログイン画面~ 10
Webアプリケーションの為、特別なソフトウェアのインストールは不要です。

担当者ＩＤ及びパスワードを入力します。
パスワードの長さ、有効期限設定も可能です。



eSmileCall画面イメージ ~メイン画面~ 11
お知らせ、予定、未対応の受付、マイメモなどオペレータポータル情報を提供します。

指定時間にアラート通知を行うマイメモ。

コールセンター全担当者へのお知らせを掲載します。

自身の未完了タスクを一覧表示します。

対応依頼やメールの承認依頼をします。
コールセンター全体稼動状況が確認可能。

ＣＴＩツールバーは最前面に別画面で表示します。

※CTIツールバーご利用には、CTIオプションライセンスが必要です。



eSmileCall画面イメージ ~着信ポップアップ画面~ 12
着信と同時に、お客さま情報を一覧表示しスムーズな対応をご提供します。

CTI連携で顧客の発信者番号を取得し、お客さま情報と受付履歴を、
着信と同時に表示します。画面操作のみで受話が可能です。

受付履歴

お客さま情報

発信者情報

※本機能をご利用には、CTIオプションライセンスが必要です。



eSmileCall画面イメージ ~受付画面~ 13
お客さまからの問合せを管理番号を付与し受付開始から完了まで管理します。

簡単操作

豊富な機能

見やすい画面

３種類のエスカレーション機能でオペレータを支援します。
① エスカレーション 通話保留してSV、OPへ電話転送。
② メッセージ通知 通話切断してSV，OPへ対応転送。
③ 他部門連携 通話切断してコールセンター以外へ対応依頼

問合せ・回答内容、お客さま過去履歴、FAQ検索、担当者履歴、
各種管理項目など様々な機能を提供します。



eSmileCall画面イメージ ~エスカレーション~ 14
受付画面からエスカレーションで画面と電話が同時に転送できます。

二次ｵﾍﾟﾚｰﾀお客さま オペレータ

※本機能をご利用には、CTIオプションライセンスが必要です。オプションなしの場合は画面転送のみ可能です。

お客さまとは保留にしながら、空オペレータ検索、内線発信、内線通話、
電話転送、画面転送が画面操作だけで行えます。



eSmileCall画面イメージ ~メッセージ通知~ 15
受付画面からメッセージ通知でオペレータにメッセージを送信できます。

お客さま オペレータ 不在ｵﾍﾟﾚｰﾀ

指名オペレータが不在の場合でも、メッセージ通知機能で伝言が可能です。



eSmileCall画面イメージ ~他部門依頼~ 16
受付画面から他部門依頼で、社内関連部門の担当者にメールで対応依頼を行います。

お客さま オペレータ 依頼先
メールで送付

回答を入力

※本機能をご利用には、他部門からeSmileCallに接続できるネットワーク環境が必要です。

担当営業など別部門に対してメールでの伝言や対応依頼が可能です。



eSmileCall画面イメージ ~FAQ~ 17
コールセンターナレッジを共有・活用することで対応品質の向上、均一化を図ります。

ＦＡＱ検索画面
検索キーワードは、結果画面に強調表示されますので、素早く目的のＦＡＱにアクセス。
検索結果は、活用率の高い順に表示されます。

FAQを検索

受付画面へ反映



eSmileCall画面イメージ ~セルフカスタマイズ~ 18
受付画面は、項目追加・設定、デザインをお客さま自身で業務に合わせて作成できます。

標準画面

セルフカスタマイズ

項目追加、設定 リストボックス設定デザイン変更

カラーテーマ



eSmileCall機能 ~エクスポート/インポート~ 19
データ抽出、一括登録、一括更新はエクスポート、インポート機能で対応が行えます。

エクスポート/インポート対応情報
① 受付・対応情報
② お客さまマスタ
③ FAQ情報
④ 汎用マスタ

※エクスポート、インポートはＥＸＣＥＬファイル形式で行います。
※本機能はセキュリティレベルで特定権限の方のみ利用出来ます。

エクスポート（出力）

インポート（入力）

分析・レポート作成

一括登録・更新

他システムとのデータ連携

受付日時、作成・更新日時指定でエクスポートが行えます。
所定のＥＸＣＥＬフォーマットでデータの一括登録・更新が行えます。
分析や他システムとのデータ連携に活用いただけます。



eSmileCall機能 ~メール対応~ 20
同一お客さまからの電話・メール問合せを一元管理することが可能です。

オペレータ スーパバイザ お客さま

メールは自動受信し、新規受付として作成されます。
テンプレート活用した返信メール作成が可能。

お客さまへの返信は承認機能で誤回答・誤送信を防止。

回答作成・承認 メール返信

※本機能はメールオプションライセンスが必要です。メールアカウント、メールシステム（POP、SMTP）をご準備頂く前提です。



eSmileCall機能 ~通話録音~ 21
伝達では伝わらない、お客さまとの対話を共有する事が可能です。教育にも活用できます。

VoiceTracking

■製品構成
eSmileCall 通話録音連携オプション（サーバライセンス）
VoiceTracking ソフトウェア（クライアント毎）
通話録音アダプタ（クライアント毎）

▲ 接続イメージ

▲ ＶｏｉｃｅＴｒａｃｋｉｎｇ管理画面

×

▲ VoiceTracking再生画面

■特徴
ＣＴＩ連動により自動的に録音を開始・停止
録音した音声ファイルはその場で簡単に再生可能
録音した音声ファイルは受付履歴に添付され、受付情報とリンクした管理が可能

通話録音アダプタ

※20席以上の場合はVoiceTracking全通話録音型を推奨します。
※各社通話録音システム連携に関しては別途問合せください。



システム動作環境



システム構成例（クラウドークラウド型） 23

CRMクラウドPBXクラウド

コールセンターお客さま

インターネットVPN
一般公衆網

※ ネットワーク構成の詳細は貴社環境を確認の上、ご提案致します。
※ CRMクラウド仮想サーバは貴社とサービスベンダーとの直接契約が前提です。
※ CRMクラウド仮想サーバ（WindowsAzure、AmazonWebServiceなど）との接続はSSL-VPNや専用線サービスなどセキュリティ対策が必須となります。

PBX ACD CTI

IVR 通録 CMS

顧客 受付 FAQ

操作ログ メール セルフ
カスタマイズ

OP SV 評価

シフト ﾉｳﾊｳ 運用

データNW
音声NW



システム構成例（オンプレ－オンプレ型） 24

コールセンター
お客さま

一般公衆網

OP SV 評価

シフト ﾉｳﾊｳ 運用

PBX
PBX ACD CTI

IVR 通録 CMS

CRM
顧客 受付 FAQ

操作ログ メール セルフ
カスタマイズ

データＮＷ
音声ＮＷ

※ ネットワーク構成の詳細は貴社環境を確認の上、ご提案致します。
※ 電話回線は、回線提供事業者とお客さまとの直接契約が前提です。各種サービス（フリーダイヤルなど）は回線提供事業者へお申し込みください。



システム動作環境 25

メーカ AVAYA NEC OKI NEC
ﾌﾟﾗｯﾄﾌｫｰﾑｽﾞ SIPサーバ系

PBX名 AVAYA UNIVERGE
SVシリーズ

CTstage
シリーズ

UNIVERGE
AspireUX

個別応談

ミドルウェア StationLink
CTBASE

ContactCenter
シリーズ CTstage AspireOCX

CTI-One

CTIサーバ 必要 必要 必要 不要
（CTI-One時は必要）

統計機能 ○
オプション

○
オプション

○
標準

○
オプション

IVR ○
オプション

○
オプション

○
標準

○
標準

eSmileCall CTI連携

SSO ○ ○ ○ ○

個別応談
着信ポップアップ ○ ○ ○ ○

エスカレーション ○ ○ ○ ○

ステータス変更 ○ ○ ○ ○

※ PBX、CTI機能詳細は各メーカにお問合せ下さい。
※ SIPサーバ系のPBXは、個別応談いたします。

対応PBX
大規模 小規模



導入実績
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導入年月 業種 席数 タイプ ＣＴＩ ｖｅｒ． 業務内容

2000.12 サポートデスク 30 席 インバウンド 有 OTC1 システム問合せ対応

2008.10 制御機器メーカ 5席 インバウンド 有 eSC1 製品・技術問合せ対応

2009.03 ビル設備管理サービス 20席 インバウンド 有 eSC1 お客様お問合せ対応

2009.08 コールセンターアウトソーシング 200席 インバウンド 有 - 衆議院選世論調査

2010.01 コールセンターアウトソーシング 350席 インバウンド 無 eSC2 官公庁向け納税業務

2010.10 マンション向けサービス業 20席 インバウンド 有 eSC2 宅配ボックス問合せ対応

2010.12 生命保険 40席 ｱｳﾄﾊﾞｳﾝﾄﾞ 有 - 保険未収・復活業務

2011.01 コールセンターアウトソーシング 450席 インバウンド 無 eSC2 官公庁向け納税業務

2011.04 コールセンターアウトソーシング 40席 インバウンド 無 eSC2 災害支援センター

2011.07 情報機器 10席 インバウンド 有 eSC2 携帯電話製品問合せ対応

2011.11 金融業 30席 インバウンド 有 eSC2 一般・会員お客様問合せ対応

2011.11 出版業 100席 インバウンド 無 eSC2 受注・問合せ対応、基幹システム連携

2012.02 ヘルスケア販売 15席 インバウンド 有 eSC2 お客様・販売店問合せ対応

2012.07 金融業 70席 インバウンド 有 eSC2 法人向けヘルプデスク

2012.08 鞄製造メーカ 5席 インバウンド 有 eSC2 お客様総合窓口

2012.12 コールセンターアウトソーシング 40席 アウトバウンド 有 - 衆議院選世論調査

2013.03 医療関連（臨床検査サービス） 5席 インバウンド 有 eSC2 営業インフォメーションセンター

2013.06 製造業 10席 インバウンド 有 eSC2 スマートフォン相談センター

2013.06 ビル設備管理サービス 40席 インバウンド 有 eSC1 設備機器24時間修理受付センター

2013.09 食品 30席 インバウンド 有 eSC2 販売店向け受発注システムヘルプデスク

2014.05 独立行政法人 10席 インバウンド 無 - 問合せ窓口、ＦＡＸ自動応答システム

2014.07 コールセンターアウトソーシング 20席 アウトバウンド 有 - クレジットカード会社向け本人確認業務

2014.07 金融業 60席 インバウンド 有 eSC1 個人向け問合せセンター

2015.07 コールセンターアウトソーシング 250席 インバウンド 有 eSC3 官公庁向け納税ソフトウェアサポート

2015.10 ＩＴベンダー 50席 インバウンド 有 eSC3 法人向けヘルプデスク

2015.11 金融業 50席 インバウンド 有 eSC3 お客様相談窓口

2016.02 医療関連（臨床検査サービス） 10席 インバウンド 有 eSC3 営業インフォメーションセンター

数席から４００席以上まで、あらゆる業種・業務に対応しています。



お問合せ先：
パナソニック インフォメーションシステムズ
営業統括部

sales-pisc＠jp.panasonic.com

※記載された社名および商品名などは、それぞれ各社の商標または登録商標です。
※内容および対象商品については、予告なく変更する場合があります。
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