
図表6-10︓エージェントが顧客との受発信に使用する回線の区分

エージェント

ACD

外線

内線

顧客

ACDインバウンド
コールセンターの電話システム（PBX等）に設定
されたコールフローにより自動分配(ACD)で受信
したコール

ACDアウトバウンド コールフローが設定されたルートを使って
発信したコール

外線直通インバウンド コールフローが設定されていない⼀般の
電話回線でエージェントが直接受信したコール

外線アウトバウンド コールフローが設定されていない⼀般の
電話回線を使って発信したコール

内線直通インバウンド
コールフローが設定されていないルートを使って
エージェント個人の内線番号に
直接かかってきたコール

内線アウトバウンド コールフローが設定されていないルートを使って
個人の内線番号に直接かけたコール
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