
業務にCTIを導入した狙いは、ノウハウ

の蓄積にあったわけだ。

CTIベースのシステム開発とヘルプデ

スク業務のアウトソーシングを連動さ

せ、ユーザーニーズに合わせたソリュ

ーションを提供する。それが同事業部

の戦略だ。

「現在のメイン事業は端末保守サービ

スです。今後は、新しい技術的発想に

よるサービス提供が必要です。

今回KJ-NETのヘルプデスクで培った

ノウハウをベースに、Voice Over IP

を活用した分散環境を構築する技術を

加え、他社に負けないCTIソリューショ

ンを提供していきたいと考えています」

（山崎課長代理）

時にポップアップできます。また、ユ

ニファイド・メッセージ機能が充実し

ているので、従来は手作業で処理して

いたFAX送信やコールバックを座った

ままできるようになりました。その結

果、１ユーザーにかかる対応時間が

1/3に短縮されています」（ヘルプデス

クセンタ 君塚洋一シニア･エキスパー

ト）

操作が容易だったため、導入マニュ

アルは簡易的なものを用意するだけで

よく、研修も短期間で済んでいる。ま

た、オペレータが直接DBファイルを操

作する必要がなくなったことから、オ

ペレーションミスもまったくないとい

う。

フィールドサービス事業部では、CTI

システムを核にしたソリューションビ

ジネスの展開を考えている。その意味

でも、インタフェースが開放されてい

るCTstageには魅力を感じている。

見方を変えると、今回ヘルプデスク

要はありません。将来ヘルプデスク業

務の規模が拡大しても、低予算で対応

が可能です。検討時点でWeb対応を果

たしていたのはCTstageだけでした」

Web対応の他にも、CTstageは短期

間でシステム構築できるよう、多くの

サンプルプログラムが用意されている。

フォンコントロール機能もActiveX対

応で提供されており、IVRやFAX出力

用のサンプルプログラムも豊富だ。

実際に開発を担当した同社フィール

ドサービス事業部企画開発担当の山下

徹氏はCTstageの生産性の高さをこう

評価する。

「コールセンター業務用のアプリケー

ションは、コールセンターエクステン

ションパッケージの形で提供されてい

ます。マイクロソフトのASPソースを

利用し、それをカスタマイズするだけ

でできました。開発に要した時間は１

カ月程度です」

システムを導入したのは２月中旬。

４月12日から運用が開始されている。

ヘルプデスク業務のシステム構成は

図の通り。

受付時間は午前８時から午後10時。

問い合せは午前10時から注文の締切時

間である午後３時頃に集中する。対応

は６人のオペレータ（一次対応者：４

人、二次対応者：２人）で行われてい

る。

現場でもWeb方式のメリットが実感

されている。

「操作が簡単で、ユーザー履歴の検索

もスピーディーです。ナンバー・ディ

スプレイ対応なのでユーザー情報も瞬
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「処理効率、サービスの拡充を考慮す

ると、もはやヘルプデスク業務にCTIは

不可欠です」

NTTデータ・フィ－ルドサービス事

業部第一サービス統括部企画開発担当

山崎富男課長代理はCTIシステムの重要

性をこう話す。

同事業部は、主にNTTデータが手が

けたシステムの端末保守を担当。現在、

222カ所のサービス拠点を統制センタ

ーでコントロールする形で、全国に散

在するシステムの保守業務を行ってい

る。拠点への指示は、電話、FAXを中

心に行われているのが現状だが、一部

サービスで導入したCTIシステムが奏効

したことから、全社レベルでの導入検

討が始まっている。

その先鞭を付けたのが、シャープ、

日本ビクター、ソニーマーケティング

（ソニーの国内販社）、三菱電機－－４

社と共同で開発した「KJｰNET」のヘ

ルプデスク事業だ。KJｰNETは、メー

カーおよび販社と地域家電店をつなぐ

オンライン受発注システムで、商品の

受発注だけでなく、在庫照会や発注・

納期確認までに対応する。また、メー

カー独自のサービスも組み込める。現

在約3000の家電店が導入・利用して

いる。

このシステムのヘルプデスク業務は、

従来電話とスタンドアロンのPCで対応

していた。しかし、導入店舗の急増

（99年には１万店予定）、処理能力の向

上、サービスの拡充からシステム構築

を迫られ、CTI導入を決意した。

そのプラットフォームに採用したの

が沖電気工業のUnPBXソリューション

「CTstage」だ。

CTIの導入検討がスタートしたのは

98年12月。シ

ステムとしては、

PBXを中核に据

えたシステムと、

UnPBXシステム

という選択肢が

ある。PBXシス
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フィールドサービス事業部は、他部門が
構築したデータ通信システムの端末保守
が主な業務。今後はそれだけに留まらず、
CTIソリューションのシステム開発と、
ヘルプデスクをセットにした新規ビジネ
スに力を入れようとしている。

大手企業のシステム構築で高い実績を誇るNTTデータ。その端末保守を

担当してきたフィ－ルドサービス事業部は、1998年に家電４社と共同で

オンライン受発注システム「KJ-NET」を開発、運用を任されている。その

ヘルプデスクシステムのプラットフォームに沖電気工業の「CTstage」

を採用した。同社ではその有用性を高く評価している。

株式会社NTTデータ フィ－ルドサービス事業部

テムの場合、イン

タフェースが複雑

で、アプリケーシ

ョン開発に相当な

時間とコストがか

か る こ と か ら 、

UnPBXソリュー

ションを前提に選定作業が行われてい

った。

「中小規模のシステムではコストパフ

ォーマンスとフレキシビリティ（拡張

性）から、時代は間違いなくUnPBXシ

ステムに流れています」（山崎課長代理）

調査の結果、数社のUnPBXタイプの

システムが候補にあがった。１月の最

終決定段階でCTstageに決まった一番

の理由は、Webへの対応だ。その優位

性はアプリケーション開発の容易さに

ある。

山崎課長代理はWeb対応の魅力を以

下のように指摘する。

「ブラウザさえあれば、端末に新たな

アプリケーションソフトを追加する必
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図　ヘルプデスク業務の処理フロー

“コストパフォーマンス”

これが第一のシステム要件
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