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　GoogleTMのソリューションを活用
したコールセンター向け音声認識・
AIソリューション「MSYS Omnis」
を展開。GoogleのCloudSpeech-to-
Text APIのエンジンの活用により、

音声認識の精度が非常に高い。
　音声認識サービスの展開により世
界中から機械学習用の音声データ
を取得しているため、約120の言語
や方言に対応できる。テキスト化さ
れた言語を翻訳しFAQを検索する
機能も実装している。
　音声認識システムの導入にあたっ
て、最も手間や時間のかかるチュー
ニング作業が不要なので、導入まで
最短 1カ月のスピードでの提供も可
能だ。
　価格体系は分単位での従量課金
制を採用。使った分だけの請求のた
め、無駄な投資が抑えられる。サー

ビス開始から1年で20 社以上の企
業様への導入実績がある。
　また、コンタクトセンターの自動化
を実現する「Omnis IVR」をリリー
ス予定。お客様の発話を音声認識
し、適したフローへ自動的に分類し
自動回答等で対応を行うことで、顧
客満足度向上、オペレータの負担軽
減、人員コスト削減を見込むこともで
きる。
　本イベントでは導入事例の紹介や
デモンストレーションを実施予定。

Google Cloud PlatformTMを活用した
コールセンター向け音声認識ソリューション

丸紅情報システムズ
MSYS Omnis

ブースNo. 3D-01

※ �Google およびGoogle�Cloud�Platform�は、Google�
Inc. の登録商標または商標です。

AI活用による呼量予測の精度向上
自動化でセンターマネジメントを変革

P&Wソリューションズ
コンタクトセンター統合ソフトSweetシリーズ

　Sweetシリーズは、国産のメリット
を活かし、日本特有の雇用形態や
独自の文化を考慮した設計により、
改正労働派遣法への対応、労働基

準法、36協定、扶養者控除、社会保
険加入状況などを反映。オペレータ
ごとの複雑な条件を満たしたスケ
ジュール作成を実現し、ESを向上さ
せることができる。
コール量予測にAIを活用
　さらに、AI（人工知能）の採用に
よるコール量予測精度の向上を図
り、マネジメント業務の支援する。
ディープラーニングによる予測エン
ジンを開発。最適な人材配置をはじ
め、応答率や放棄呼率を改善させる
ことができる。
　コール量の予測については、業
務量やパターンを把握するために過

去3 年間のデータを対象に分析。そ
こからランダム抽出したデータを数
100 種類も作成し、16 種類もの決定
木について4〜5階層の再予測を繰
り返して精度を高めている。この予
実差の分析、調整を自動化すること
で、マネジメント業務の生産性向上
を図ることができ、すでに数千席規
模のセンターで多くの実績がある。
　Sweetシリーズは人的リソースを
最大限に活用するために、あらゆる
複雑な要素の数値化、最適化を自
動的に実施するマネジメント・プラッ
トフォームだ。
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呼量予測設定画面

丸紅情報システムズ株式会社
CRMソリューション事業本部
TEL：03-4243-4300
E-mail：msysgcp@marubeni-sys.com
URL：http://www.marubeni-sys.com/msys_omnis
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