
〒108-8551 東京都港区芝浦4丁⽬10番16号　　　03(3454)2111(代)

お問い合わせ先

旭化成ファーマ様 概要

ら転送する必要がなくなり、 お客様をお
待たせしない態勢ができつつあると考えて
います。

　　　オペレーターごとの平均処理時間、
平均通話時間、 平均後処理時間などを
継続的に、 正確に把握することで、 業
務改善の指標としていきたいと思います。
　また、 これまでは1⼈しかできなかった
同時モニタリングが、 複数の担当者で⾏
うことができるようになりました。 これを活
⽤してオペレーターのバックアップ体制を整
え、 質的な向上を図りたいと考えます。

　　　まだまだ CTstage 6Mi の機能を、
⼗分活⽤できていません。
　今後、 導⼊したことによって実現できる
ことを模索していきたいと思いますので、
OKIさんには活⽤のための⽅法などを提
案いただきたいと考えております。

んでした。 そのため複数ある回線をオペ
レーターごとのスキルレベルによって優先順
位をつけて振り分けるACD機能が必要で
した。
　また、 これまで正確に把握することがで
きなかった各オペレーターの平均処理時間、
平均通話時間、 平均後処理時間などを
正確に把握することで、 業務改善の指
標とすることが求められました。
　さらに、 電話回線ごとの着信設定などを、
状況に応じて随時変更できることが求めら
れたため、 クラウド型よりもオンプレミス型
が適していると考えました。

　　　導⼊にあたっては、 電話会社、 ビ
ルの管理会社など多くの⼈が関与するの
ですが、 ⼯事の全体像の把握が遅れた
ため、いろいろな⽅に無理をお願いしました。
　また、 導⼊作業の開始後に、 内線接
続の仕様が異なっていることが発覚し、
導⼊スケジュールに遅れが⽣じましたが、
OKIさんに協⼒いただいた結果、 遅れを
最⼩限に留めることができました。

　　　導⼊が2015年の9⽉ということもあ
り、 まだ機能を使いこなせていません。
　しかし、 ACD機能を活⽤することにより、
オペレーターごとの負担を平均化することに
ついて、 実現の可能性が⾒えてきました。
　また回答スキルの⾼いオペレーターに最
初から回ることにより、 電話がつながってか

　　　弊社は医療⽤医薬品、 診断薬、
流動⾷の製造販売をしています。 くすり
相談窓⼝では、 その中でも医療⽤医
薬品についての問い合わせを受けていま
す。 お問い合わせの多くは病院、 クリニッ
ク、 調剤薬局のような医療機関、 卸
特約店ですが、 最近では患者様やそ
のご家族からの問合せも増えています。
　医療機関からの問い合わせは主に医
薬品の有効性、 安全性、 使⽤⽅法
について、 卸特約店からは製剤の包装、
コードなどについても問い合わせをいただ
きます。
　また患者さんやそのご家族からは、 医
薬品の効果や副作⽤についての不安、
不満などについての問い合わせもいただ
きます。
　くすり相談窓⼝では、 受け付けた問
い合わせの内容に応じて、 現場の担当
者や、 担当部署にフィードバックしてい
ます。

　　　これまで使⽤していたシステムは、
使い⽅が⾮常に判りにくく、 設定の変
更や、 発着信などの通信にかかる集計
を実質⾏うことができませんでした。 また
弊社では3本のフリーダイヤルを使⽤し
ていますが、 着信は待機時間のみによっ
てコントロールされているため、 フリーダイ
ヤルごとにウェイトを付けることができませ

IPコンタクトセンターシステム｢CTstageシリーズ｣の最新モデル｢CTstage 6Mi｣が、 旭化成ファーマ株式会社
様の 「くすり相談窓⼝」 に採⽤されました。 ACD機能を活⽤し、 スキルレベルの⾼いオペレーターに最初に
電話をつなげることで、 お客様をお待たせしない態勢ができつつあります。 そこで 「CTstage 6Mi」 を採⽤い
ただいた理由や今後の展望を伺いました。
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