
Success Story

■ 導入目的
HCF は 1932 年の設立以来、健康保険・生命保険業界でオーストラリア最大の非営利民間企業と
して、国内で 100万人以上の会員や非会員を対象に健康保険業全般の業務を行い、コストパフォー
マンスに優れた収益や生命保険を提供しています。
HCFのコンタクトセンター業務を担当する HCF ダイレクトは、シドニーとメルボルンに拠点を置
き、年間 600,000件以上の電話応対を処理しています。これら 2つのコンタクトセンターでは新規
ビジネスの 20%以上を開拓し、カスタマーサービス全体のトランザクションを 50%以上も処理し
ています。さらに、営業が管理する名簿、受注から入金までの管理業務、会員からの支払のフォロー
アップなどの連絡（発信）業務、Eメール処理も担当しています。HCFダイレクトでは、通常、月間約
5,000 件の E メールを処理していますが、キャンペーン期間には 9,000 件を処理する場合もあり
ます。

2つのコンタクトセンターを一つの仮想センターとして運営させるため、HCFは NSCグループと
連携し、シドニーとメルボルンの拠点を IPで連携させた Avaya VoIP ソリューションを導入しまし
た。それは、呼量が増えるにつれて HCFは２つのコンタクトセンターの能力を向上させる必要性を
認識するようになったためです。
HCF ダイレクトのコールセンター・マネージャーであるベリンダ・スプロール氏は「最新技術を
導入するとともに 5 年以上利用できるプラットフォームを構築する必要がありました」。HCF は、
より優れたテクノロジを持つコミュニケーション・プラットフォームを検討していました。特に、
ビジネスプロセスを自動化するとともに、年間 900,000名がアクセスするWebサイトでサービス
の提供を実現するソリューションを必要としていました。

「私たちは、顧客や見込顧客に対して、より簡単かつ効率良く HCFの情報を提供し、オンラインで
様々なトランザクションを簡潔できることを目標としていました」とスプロール氏は説明していま
す。

■ ソリューション
将来的な企業電話ソリューションを構築するため、HCFは再び NSCと連携しました。当初は、様々
な通話録音ソリューションやマルチメディア・ソリューションの比較と評価を行いました。その中
でも NSCが HCFに提案したベリント・ウィットネス・アクショナブル・ソリューションズのスピー
チ・アナリティクスとデータ・アナリティクス・ソリューションは、単純な通話録音だけでなく、
多くの効果をもたらすことが分かりました。「スピーチ・アナリティクスは、必ずしも私たちが必要
としていたものではありませんでした。しかし、スピーチ・アナリティクスによって実現する事柄
を把握することで、HCFの業務に対するスピーチ・アナリティクスの効果を認識しました」とスプ
ロール氏。

顧客
HCF

業種
保険（医療管理）業

ソリューション
Impact 360® FTR エンタープライズ通話録音
Impact 360® QM クオリティ・モニタリング
Impact 360® SA スピーチ・アナリティクス
Impact 360® DA データ・アナリティクス

地域
アジアパシフィック

コンタクトセンター拠点
オーストラリア　シドニー /メルボルン

システム環境
Avaya VoIP/CTI
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HCF

問題が大きくなる前に原因を把握し、
カスタマーサービスを向上
キャンペーンなどのリアルタイムな
トラッキングを実現
サービス提供の効率を改善
チームリーダーが通話録音の収集に費やす
時間を短縮し、コーチング時間を 50%以上
も拡大
クレーム対応に要する時間を 6.5%短縮
セールス放棄率を減少させ、セールス転換
率を向上し、保険引受証の発行数を増加
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