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避けて通れない「通話のテキスト化」が 
オペレーターの大きな負担に

─コールセンターの運営における「電話応対以外の
作業負荷」について教えてください。
加納：コールセンターではクレームの共有、FAQの
作成、SV（スーパーバイザー）によるオペレーター
の応対品質チェックや管理部門によるコンプライア
ンス違反チェックのための「通話後の応対ログの書
き起こし」、つまり音声を聞いてのテキストファイル
作成作業が、日常的に行われています。
─この作業は、コールセンターの運営にどのような
影響を与えているのでしょう。
加納：まず現場の負担増です。こうした書き起こし
は、通話時間の倍以上の時間が必要になり、オペ

レーターはその作業中、受電ができません。人手
不足が常態化しているコールセンターでは、大き
な負担になるだけでなく、クレーム電話の内容を書
き起こすオペレーターは、お客さまからのきつい
言葉をもう一度聞き直すことになり、精神的にもか
なりハードな作業です。
今枝：また応対ログを要約する場合、オペレーター
の経験やスキルによって、作業時間もその品質も
異なるため、作業者により時間がかかったり、要約
の内容が不明瞭であるケースもあります。そのため、
SVが改めて通話音声を聞き直し、対応内容を確認
する作業が発生する場合もあります（図1参照）。

音声のテキスト化からその要約まで 
AI＋クラウドで実現

─こうした課題を、どのようなICTで解決できるの
でしょう。
加納：応対ログの書き起こしは、AIとクラウドを組み
合わせ、通話音声ファイルからテキストファイルを自
動的に生成する「COTOHA Voice Insight®」が実現
できます。
今枝：一旦書き起こされたテキストは「COTOHA® 
Summarize」で要約可能です。コールセンターの対
応ログの要約に適したプランをまもなくリリースす
る予定です。

前回は、AIの音声対応とチャットでの質問・応答についてお伝えしました。今回は、お客さまとオペレーター
の応答内容をAIがテキスト化、要約し活用するソリューションについて、NTTコミュニケーションズ株式会社
へのインタビューを通じ、レポートします。

AI導入で変わる、コールセンター運営と
オペレーターの働く環境 -Part2-

コールセンター業務を変革するAIソリューション（第2回）

クラウドを利用するため 
社内設備への大きな投資は不要

─導入にあたっての注意点について教えてください。
加納：「COTOHA Voice Insight®」のバッチプラン
は音声データの時間を単位とする段階制で、最小
単位は100時間分とし、それ以上はお客さまのニー
ズにあわせたプランを展開しています。導入にあ
たっては、セキュリティを確保するため、NTTコミュ
ニケーションズのVPNのご利用が必要で、より認識
精度を高めるため、お客さまの声とオペレーターの
声を分けて録音できるステレオ2chの通話録音装置
を推奨しています。
今枝：「COTOHA® Summarize」のコールセンター
向けプランは、すでにリリースしている自然言語処
理・音声処理API※2プラットフォーム「COTOHA® 
API」の機能として追加提供する予定です。クラウド
で動くソリューションですので、お客さま側に特別
な準備は必要なく、すぐにご利用いただけます。

【図2：COTOHA Voice Insight®バッチプラン導入イメージ】
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「COTOHA Voice Insight®（バッチプラン）」はこれま
での人手の作業に代わり、クラウド上のAIがわずかな時
間で音声のテキスト化を行う。必要なコストも人件費より
も低廉に設定されている。

「COTOHA Voice Insight®（バッチプ
ラン）」の画面イメージ。オペレーター
は必要なファイルにチェックを入れ、ダ
ウンロードできる。音声ファイルやダウ
ンロード済ファイルは、セキュリティ確
保のため、一定時間経過後に自動削除
される。

通話

─「COTOHA Voice Insight®」の内容を簡単に教
えてください。
加納：現在提供中の「バッチプラン」では、通話終了後、
オペレーターが音声ファイルをVPN※1経由でクラウ
ドに送ると、AIが音声を解析し、通話実時間＋αで
テキスト化します。音声ファイルのテキスト化が終
了するまで、ほかの電話に対応することも可能とな
り、業務効率化が図れます（図2参照）。
─「COTOHA® Summarize」はどういった機能を
持っているのでしょう。
今枝：音声テキストから、重要な部分を抜き出す抽
出型要約と、重要な部分を基に新たに文章作成す
る生成型要約の二つの要約方法を提供しています。
要約することで、次に同じお客さまからお問い合
わせがあった時の履歴参照や、社内で応対内容を
確認する際、全文を読み下すより時間がかかりま
せん。またAIが統一的な基準で作業を行うため、
品質のばらつきが発生しないというのも大きなポ
イントです（図3参照）。
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【図1：アフターコールワーク（ACW）の課題】
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応対内容のテキスト化はコールセンターの運営や品質向上のために必要な作業
だが、すべてを人手で行うことは時間、コストも含め、大きな負担となっている。

【図3：COTOHA® Summarizeの利用メリット】
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