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❶網側で設定できる 
　いろいろなルーティング 

❷IVR設定 
　網側でもPBX側でも設定可能 

❸ACD設定 、呼分配の設計 
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これまでの要素・組織設計を踏まえて、いよいよコールルーティングを設定するよ 

▶▶ 新たにセンターを作るときのテレフォニー設計
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コールルーティング③／３ ～具体的な設定  ～ 

コールボリューム×問い合わせ内容×組織×スキル×地域・・・ 

様々な要素が影響するため、何かのコピーでは上手くいかないよ。 

しっかり骨子から設計することが大切だね。 

代表的な
ルーティ

ングの

一部をご
紹介する

よ！ 

コールルーティング設計フェーズ 

方針
組織設計

2
必要要素の
把握・分析

1
具体的
設計

3

□ 入力指示ルーティング（IVR）
□ 発信地域ルーティング（発信地域による振り分け）
□ 発信地域指定（指定した地域からのみ入電）
□ 発信局番ルーティング（発信した局番による振り分け）
□ 発信電話番号ルーティング（特定の番号から発信した呼を指定の番号に着信）
□ 発信端末種別ルーティング（固定・携帯電話などの種別で振り分ける）
□ 接続先変更（時間により着信先を変更）
□ 音声認識プロンプトルーティング（発話した内容に応じて振り分ける）
□ 顧客区分ルーティング（顧客区分による優先着信など）
 

IVR設定は、コールリーズン×優先度や、スキル
セットなどから、適切な設定を考えることが重要。 
設計が決まれば、設定は簡単。 

オペレーターへの呼分配の設定。 コールの制御も
クラウドPBXなら簡単に自分たちで設定が可能。 

Omnia LINKのコールフロー設定画面

コールフローの例

機能アイコンをドラッグ&
ドロップして、接続線を結ぶだけで
コールフローを設定可能

コール内容に応じた
フローの振り分けや、
オペレータースキルに
応じたフローの
振り分けなどを
自在に設定可能

これまで
の方針を

、 

  具体的
なフロー

に

    落と
し込んで

いくよ 

お客様の

   ニー
ズを

　　  考
えて

設定して

　　いこ
う！

Contact Reason
コンタクトリーズン

Channel
チャネル 

Call Volume 
コールボリューム

Priority
コールにおける優先順位 

Advertising
商品・サービスの広告露出 

Target
ターゲット層 

TEL Appli Mail

→→→Volume Priority

WEB Chat

整理すべき要素 方針に沿ったスキル設計・組織体制 

❶ 様々なルーティング

ルーティング1

❷ IVR

❸ ACD

今回は、

　ついに
最終段階

　　　　
　　  だ

ね！
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