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CTI(電話とPCの連携)を活用
処理時間の短縮&顧客満足度の向上

コールセンター(CRM)

▶ 顧 客 情 報 ( プ ロ ファ イ ル 画 面 ) 確 認 後 の 電 話 応 答
による、迅速で効果的な顧客対応

単一の統合されたプラットフォームがなく、
プログラムレベルと組織全体での確実な
業務遂行ができていない

▶あらゆる情報源からの関連情報を�つのシステムに
集約することで生産性を向上
(Salesforce Service Cloud利用)

デジタルワークフォース構築と管理

データ連携(RPA)

▶AIを使った科学的なアプローチでRPAによる業務の自動
化を計画&開発
▶業務効率性を可視化し、迅速にコスト効果の高いデータ連
携を実現

部門単独システムの限界

システム

SoR(基幹システム)

▶先見性/データ重視/顧客重視の組織として先進テクノロ
ジーを実装された基幹システムへ
▶基幹システムに他システム等の連携により従来の無駄な
作業を削減、業務効率を向上

Salesforce
（Service Cloud） UiPath

・支払履歴
・利用実績
・口座情報

・請求情報
・顧客情報

▶RPAがもたらす自動化により少ない開発
▶ルールに則りプロセスを実行
　(コンプライアンス強化)

データベースとして一元管理

CTI
顧客からの

問合せ等
入電

新システムの導入

現在の業務状況と将来あるべき姿との
ギャップが発生し、事業活動におけるロス・
機会損失が生まれている

基幹システムの見直し

�つのシステムを
連携させるのに

多くの時間&コストが必要

ロボット端末���台

監視ツール

●SAP（ERPパッケージ）

●ホストコンピューター

●他システム

フロントシステムと
連携した

基幹システム

公共系 RPAによる大規模システム連携の実現

コールセンターCRM×RPA× SAP等
コールセンター新システム(Salesforce)と基幹システムとの
大規模システム連携をRPAで実現
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ソリューション構成DDXGの提供ソリューション(概要)

旧態化した複雑なテクノロジーが
公共機関の職務遂行を妨げる

自社内のシステム環境
(公共インフラ事例)

Key Factor for Success

RPAを活用した
コールセンター新システムと

基幹システムの連携支援

コールセンター
新システム
導入予定

基幹システム
(SoR)

見直し検討

データ連携のAPI構築必要性

スケジュール
�年以内

費用対効果
費用圧縮

透明性・簡略化・スピード

API構築に向けて浮かび上がった課題

RPAによる構築業務の自動化

システム保守・運用 ITシステム選定 基幹システム連携

システム開発 CRM


