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弊社概要

社名 丸紅情報システムズ株式会社

英文社名 MARUBENI INFORMATION SYSTEMS CO., LTD.

略称 MSYS

設立 1965年（昭和40年）5月

資本金 15億 6512万円

代表取締役社長 渡辺 亮一

事業内容
コンピュータ、ネットワーク、情報システム等における最先端技術を基軸として、あら
ゆる産業のＩＴライフサイクル全般に対するソリューションを提供すること。

従業員数 548名（2023年4月1日 現在）

株主 丸紅I-DIGIOホールディングス株式会社 100%

ISO/IEC 27001:2013, JIS Q 27001:2014

登録証番号 IC05J0139

登録事業所 本社、大阪支店、名古屋支店

初回登録年月日 2006年3月30日

プライバシーマーク付与認定 JIS Q15001:2006準拠

認定番号 11820595(06)号

初回登録年月日 2006年5月25日



MSYSソリューションマップ

Chat （BOT）

SNS連携

GCPを利用した
CC向け音声認識サービス

CTI 音声関連機能 CRM

お客様
基幹システム
業務システム等

NW関連

CTI＋音声認識等 CC関連機能をトータルでご提案

声紋認証AVAYA

Amazon Connect

CTI連携機能

CT-e1

お客様の業務課題に応じてのご提案～保守運用まで、コンタクトセンターに関するソリューションをワンストップで提供

FlexCRM

Discoveriez

楽テル

分析

Webブラウザ通話

非対面契約

VOICE BOT

応対品質評価

外部FAQ

その他機能

Webブラウザ通話サービス
クラウド型CXプラットフォーム

必要機能を柔軟に提供

BIZTEL

CC向けService Cloud 
パッケージを提供



クラウドCTIとの連携

2023年5月

連携実機検証完了

その他、複数社のPBX・クラウドCTIとの連携実績がございます

コ ン タ ク ト セ ン タ ー 向 け
音 声 テ キ ス ト 化 サ ー ビ ス



音声認識の動向について
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今後導入予定のITソリューション
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参考：コールセンター白書2022

音声認識システム導入率：

約24%
※コールセンター白書2022より



音声認識の動向について
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2020年度 2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

音声認識市場予測(億円)

参考：矢野経済研究所

2025年には、

244億円規模に



音声認識を導入したいけど・・・

実際のところ、効果は出るの？
使いこなせるか心配…

音声認識で効果はでるのか？

音声認識を導入したけど・・・

どのようにデータ活用すればいい？



音声認識活用のポイント をご紹介します！

コンタクトセンター向け
音声テキスト化サービス



とは

① 高精度

② チューニング不要

③ 低コスト

3つの特長

を活用したコンタクトセンター向け音声テキスト化ソリューション



高精度でチューニング不要

機械学習による高度な音声認識

最短１ヶ月で導入可能

チューニングレスで運用負荷削減

音響モデル 単語辞書 言語モデル

特徴量
抽出

他社エンジンの場合

今日は
いい天気ですね

文字

基本単語の辞書 単語間の繋がりの情報音の情報

発話区間
抽出

エンジンが
勝手に学習

エンジンが
勝手に学習

自然言語理解で
文章の内容を把握

認識
デコーダ

きょうは
いいてんきですね

声

ベンダによる
現地作業追加コスト発生

の場合･･

の場合、エンジンが自ら学習するためチューニングに手間がかかりません



サービス提供型のため、
オンプレミスに比べ

→ 低コストで導入可能！

月額費用は平準化可能
→ 過剰投資を抑制！

クラウド型のサービス提供で低コスト

過剰
投資

過剰
投資 需要のピーク

オンプレミスの場合

ランニング

イニシャル

通話録音
管理DB
インターフェース
音声認識エンジン
etc

の場合

通話録音

管理DB
インターフェース
音声認識エンジン
要約・FAQ

繁閑差があっても
効率的



システム構成 ※一般的な構成

弊社ご提供内容

キャプチャサーバー

お客様環境

オペレータ



2017年8月～サービス提供開始70社以上の企業様でご採用いただいております。（POC含む）

導入実績

業種 対象業務

情報・通信 顧客向け総合窓口

小売 顧客向け問合せ窓口,社内FAQ作成

銀行業 顧客向け問合せ窓口

サービス 顧客向け問合せ窓口,VOC活用

100席
以上

業種 対象業務

卸売業 顧客向け問合せ窓口

電気通信 顧客向け問合せ窓口

電気通信 顧客向け総合窓口

卸売業 顧客向け問い合わせ窓口

医薬品 薬剤師問い合わせ窓口

銀行業 顧客向け問い合わせ窓口

保険業 顧客向け問い合わせ窓口,代理店向け問い合わせ窓口

食品 顧客向け問い合わせ窓口

100席
以下



Summarize
（文章要約）

FAQSpeech to TEXT
（音声認識）

Analyzer
（分析）

SR IVR
（音声認識IVR）

Sentiment
（感情分析）

Salesforce 
Adapter

（CRM連携）

機能一覧

オプション

品質評価



Omnis機能 ～リアルタイム音声認識～

テキスト化、センテンスごとの
音声再生によりメモが不要
に！！

リアルタイム音声認識画面

VoiceIDを残すことで、
後処理業務を削減！！

費用対効果算出のポイント



Omnis機能 ～FAQ～

質問文に対する回答を表示

FAQ自動ポップアップ機能



Omnis機能 ～要約～

テキストデータをボタン1つで

コピー可能！

テキスト要約機能

要約機能で必要な部分のみ連携



Omnis機能 ～モニタリング～

検知ワードの発話回数表示

1クリックで
テキストデータを表示

感情値のスコアリング

感情分析

「平静」「喜び」「怒り」「悲しみ」
でスコアリング。
オペレータの元気度も数値化。

オペレータのアラート表示

リアルタイムモニタリング機能



Omnis機能 ～通話履歴～

1クリックで
テキストデータを表示

通話履歴検索機能

通話毎に固有のVoiceID検索

OPが付与した任意タグ・
キーワードでの集計

履歴データの一覧・明細出力

履歴からも
テキスト閲覧、音声再生が可能



Omnis機能 ～CRM連携～ ※オプション

Salesforce連携例（画面埋め込み）

ワンクリックで
表示中のケースへ通話テキストを連携



Omnis機能 ～CRM連携～ ※オプション

Salesforce連携例（画面埋め込み）

ケース画面から
Omnis上のテキスト化結果の表示



COPCベースの評価を支援するツール

自動的に評価レポートを生成

COPC認証機関であるProseed社が持つ
品質評価の知見をOmnisに融合し、効率的に応対品質向上を実現します。

Omnis機能 ～品質評価～ ※オプション
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活用による

業務改革の事例



・ ＣＲＭの1画面で各システムを表示！

・ 発話内容全文がテキスト化されるため、
これまで埋もれていたコメントもVOC分析可能に！

Omnis導入後の効果

複数システムを一画面でまとめて表示＆ VOC分析が可能に

・ OPが基幹システムやFAQの情報を見るために
複数画面を表示させ、メモを取りながらの応対が煩雑

・ OPが必要な最低限の応対履歴しか残しておらず
その情報からではVOC分析ができない

導入前の課題

事例1 お客様A

ソフト
フォン

応対履歴
（ケース）

基幹システム
他システム

FAQ

ワンクリック操作で連携

ソフト
フォン 基幹

システム 他
システム

FAQ
メモ

OP様端末 UIイメージ

CRM画面上に
統一

複数システムを
同時に使用



・ 発話したキーワードから自動でFAQ検索を実現！

・ テキストと音声、両方を確認しながら評価が可能に！

Omnis導入後の効果

音声認識FAQを活用＆応対品質評価にデータ活用

・ FAQが散在していて応対中に検索することが難しい

・ 品質評価の効率化をはかりたい

導入前の課題

事例2 お客様B

テキスト・音声を
同時に評価することで

より説得力のある
フィードバックに！

評価画面イメージ

※Omnis利用企業様の一例

ダッシュボード表示イメージ

フィードバック用
ドキュメント作成時間

1件（1人）あたり

平均15分※の削減



・ Omnis機能と運用の工夫で
後処理作業（ACW）時間を削減！

・ リアルタイムモニタリングで
在宅勤務中でも状況把握可能に！

Omnis導入後の効果

後処理作業＆在宅勤務時のオペレーターフォローを効率化！

・ 後処理や後行程作業の効率化をはかりたい

・ 在宅勤務中のオペレーターフォロー
を効率化させたい

導入前の課題

事例3 お客様C

SVが
離れた場所にいても

リアルタイムに
状況把握！

・通話時間
・テキスト
・音声
・NGワード回数

etc…同時に閲覧可能

OP画面イメージ リアルタイムモニタリングイメージ

後処理時間
1通話あたり

平均2分※の削減

後からのチェックが
不要な応対は
1通話に固有の

VoiceIDのみ残して
管理

※Omnis利用企業様の一例



音声認識活用ポイントのまとめ

■ 課題・目的を明確にしていただく

■ 運用面の工夫でさらに効果UP！



Omnis活用支援について

3つの活用支援サービス

① チューニングサポート

② 活用方法のご提案

③ ご要望のヒアリング

無償
サポート

お客様のご要望をバージョンアップに反映しています



定着化支援

28

今後の構想



今後の構想 ～開発ロードマップ～

2023年以降リリース予定の機能

■リアルタイムモニタリング機能アップデート
シートマップ形式でのモニタリング
複数ユーザの通話の一斉表示
23年6月以降～順次リリース予定

■手挙げ・チャット機能
ユーザ/管理者間で手挙げ・チャットが可能
23年6月以降～順次リリース予定

■ＦＡＱ簡易分析機能
FAQ評価分析（いいね/悪いね）
FAQ利用状況ダッシュボード
23年9月末以降～リリース予定

リアルタイムモニタリング 一斉表示イメージ

FAQ利用状況 ダッシュボード表示イメージ



今後の構想 ～開発ロードマップ～

2023年以降リリース予定の機能

■応対品質自動評価機能
通話音声データをもとに応対品質を自動評価
23年9月以降リリース予定

■通話データ自動分類
通話のテキスト化結果から自動でタグ分類
実装・リリース時期未定

応対品質自動評価イメージ



ご清聴ありがとうございました

ご検討のほどよろしくお願いいたします
ご相談・ご質問のみでもお気軽にお問合せください！

エンタープライズソリューション事業本部

https://www.marubeni-sys.com/
〒169-0072
東京都新宿区大久保3-8-2 新宿ガーデンタワー 03-4243-4300

msysgcp@marubeni-sys.com
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