
図表11-6︓コールセンター・プラットフォームの第2世代

 エージェントの机上にはIPネットワークでつながったIP電話機とPCが並ぶ
 IP-PBX/ACDがIP電話を制御
 CTIミドルウェアがアプリケーションを制御
 コールセンターの電話回線がなくなりセンター内は完全にIP化
参考︓後藤聡. コールセンター業務を効率化するIPコンタクトセンターシステム. UNISYS TECHNOLOGY REVIEW, 2009, (102), p.107-125.
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