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コールセンター
システム
1枚で分かる！
グラフィック編
1枚で分かる！
グラフィック編

Vol.02
コールの振り分けや時間外ガイダンスなどの便利な機能が使える！

▶▶ システム・ネットワーク編

①オリジナルガイダンスを流す
② 曜日や時間帯に応じた対応
③ 入電のルーティング

④お客様の用件等に応じて指定した着信先へ振り分け
⑤ 電話に出られない時の対応
⑥ 着信先電話番号のグループ化
⑦フリーダイヤル番号を発信者番号として通知する

組み合わせるとこんな設定が出来る！

こっち側
は

  Omni
a LINK

側！って
ことだね

。

    こっ
ちも面白

いけど、

      こ
のお話

はまた今
度～

今日はこ
っち側の

  話だね
！

あ、さっき
の

 コールセ
ンター

  からの
電話だ！

フリーダ
イヤルに

     変身
！

次回、

 音声テキ
ストの

  活用に
ついて

②④⑦
を

わかりや
すく

 紹介す
るよ！
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フリーダイヤルのオプションでできること

フリーダイヤルのオプションサービスを知ろう！ 

拠点Ａ

拠点Ｂ

拠点Ｃ

拠点Ｄ

拠点Ｅ

ACD
グループ
⑥着信先番号のグループ化

③入電のルーティング

FDサービス
0120
XXXXXX

用
件
を
把
握

用
件
を
把
握

通話中等迂回
①オリジナルガイダンス

⑤電話に出られないときの対応

⑦架電時に0120XXXXXXを通知

④用件等に応じて
指定した着信先へ
振り分け

PBX側

コールセンターシステムの機能は
拠点側、つまりPBX側で機能する。
着信が拠点に入ってきてからの
細かい振り分け等に役立つよ。

網　側

フリーダイヤルのオプション機能はキャリアの回線側、いわゆる網側で提供されているサービス。
ひとつのフリーダイヤルに複数のコールセンター企業が着信先として紐づけられている際などに役立つよ。

拠点を超えた
時間別振り分け対応は、
網側サービスで解決！

IVR選択理由で
呼を振り分けられる！

0120として発信する際には
必ずこのオプションが必要！

曜日や時間帯に
応じた対応

フリーダイヤル番号を
発信者番号として通知

用件等に応じた
着信先へ振り分け

平日9時～17時

平日17時～20時

土日祝9時～18時

その他の時間

［通常フロー］ 各拠点で対応！

［受付先変更］ 受付代行会社へ

［フロー変更］ 1拠点で集約！ 受付
代行会社

ガイダンスと
入力指示
（IVR）

ガイダンスと
入力指示
（IVR）

［時間外ガイダンス］

時間外
ガイダンス

お客様

オペレーター
03番号回線
から発信

お客様

お客様拠点
Ａ

拠点
Ｂ入力指示ルーティング（IVR）

『ご利用料金のお問い合わせは「1」を
料金のお支払いについては「2」を
その他のお問い合わせについては「9」を
プッシュしてください』

 03-
 XXXX-
XXXX

 0120-
 XXX-
XXXX

②曜日や時間帯に応じた対応

拠点Ａ

06-XXXX-XXXX
西日本から

東日本から

深夜は…… 土日祝は……

「1」を
プッシュ

「2」「9」を
プッシュ

ＯＰ

ＯＰ

ＯＰ


