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自己紹介

梅田 裕義
WWSO ビジネスアプリケーションズ事業統括本部
CXE ビジネス事業部

Senior Connect Specialist Solutions Architect

• 経歴：長年、メーカー系企業のコンタクトセンター
システム構築・運用に従事

• 好きな AWS サービス：Amazon Connect, Amazon QuickSight
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本セミナーの対象者

• Amazon Connect ご利用中のエンドユーザー/パートナーの方

• これから Amazon Connect のご利用を検討されている方

• コンタクトセンターにおける、予測、人員配置などのWFM（ワークフォース
マネジメント）業務を行う担当者
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管理者
C O N F I G U R A T I O N  A N D  F L E X I B I L I T Y
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コンタクトセンターにおける運用ニーズ
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Business leaders 
より良いカスタマーサービスの提供

コンプライアンス遵守

運用コストの最適化

Operation managers
正確な予測

簡単で迅速なタイムシフト作成

使いやすく実用的な分析

Agents
ワークライフバランス

勤務スケジュールの柔軟性

仕事に対する満足度
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Amazon Connect value proposition

業務目標を達成するために、適切な数
のエージェントを適切なタイミングで
配置。コスト、人員が超過しないよう
に適切に管理する機能を提供。
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Amazon Connect forecasting, capacity planning, and scheduling 

• Amazon Connect forecasting

▪ Amazon Connect に蓄積された履歴データもしくは
インポートした履歴データから、短期/長期の呼量
予測を行う

• Amazon Connect capacity planning

▪ 予測された呼量に対して、目標のサービスレベル
を満たすためのリソース (Agent 数) を計算

• Amazon Connect scheduling

▪ リソース計画を満たすためのシフトパターンと
個々の Agent のスケジュールを作成

ML を活用した、コンタクトセンターの呼量予測およびキャパシティプランニング

米国東部 (バージニア北部)、米国西部 (オレゴン)、カナダ (中部)、欧州 (フランクフルト)、
欧州 (ロンドン)、アジアパシフィック (ソウル)、アジアパシフィック (シンガポール)、
アジアパシフィック (シドニー)、アジアパシフィック (東京)で利用可能
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Forecasting
(予測)

短期予測

長期予測

Capacity planning
(容量計画)

Scheduling
(スケジュール)

Amazon Connect forecasting, capacity planning, and scheduling 

Amazon Connect に
蓄積された履歴データ、
もしくはインポート
した履歴データから、
短期/長期の呼量予測
を行う

リソース計画を満たす
シフトパターンと
個々のエージェントの
スケジュールを作成

予測された呼量に対して、
目標のサービスレベルを
満たすためのリソース
(エージェント数) を計算

Agent ＆ Supervisor View

(スケジュール表示)

公開されたスケジュール
はエージェントが
Agent Application から
個々に参照可能

Enable ＆

Access control

セキュリティプロファイル
による予測・容量計画・
スケジュール、各機能の
アクセス制御
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Forecasting
(予測)
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予測 (Forecasting) の概要

キュー チャネル時刻 期間 コンタクト数 AHT 対応
件数

キューA VOICE 2024/04/01

09:00

15分 10 300秒 9

… … … … … … …

履歴データ

予測

(Forecasting)

予測グループ

キューA

キューB

Amazon Connect

履歴メトリクス

CSV
インポート

キュー チャネル時刻 期間 コンタクト数 AHT 対応
件数

キューA VOICE 2024/04/01

12:00

日次 11 320秒 9

… … … … … … …

キュー チャネル時刻 期間 コンタクト数 AHT 対応
件数

キューA VOICE 2024/04/11

13:00

15分 8 290秒 5

… … … … … … …

長期予測データ (日次)

短期予測データ (15分 または 30分每)

オーバーライド
データ（任意）

予測結果を書き換え可能

※ AHT = Average Handling Time （平均処理時間）

Forecast interval の指定
（15 or 30分）

Amazon Connect
以外のデータにも対応
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予測の確認と公開

Publish し容量計画や
スケジューリングに使用

予測をダウンロードして確認、
イベントなどに備えて予測の

オーバーライドも可能

直近の予測、公開済み予測、
実績値などを比較して確認

期間を指定した
絞り込み

キューやチャネル
による絞り込み
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予測のためのデータ要件

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/data-requirements-for-forecasting.html最新のデータ要件

履歴データ※
(12か月以上)

履歴データ
(6か月以上12か月未満)

履歴データ
(6か月未満）

すぐに予測の生成が可能

予測の生成が可能、
履歴データのインポート推奨

履歴データのインポートが必要追加の履歴データ（必須）

追加の履歴データ（推奨）

※履歴データは、Amazon Connect の履歴メトリクスまたは外部データ

（データ期間）

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/data-requirements-for-forecasting.html
https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/import-data-for-forecasting.html
https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/import-data-for-forecasting.html
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予測のためのデータ要件（インポートする場合）

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/import-data-for-forecasting.html

Amazon Connect の
Queue Id を指定

• キュー ID を指定するため、
Amazon Connect の管理コンソールで
Queue を作成する

• インポートするデータに応じて
IntervalDuration を指定する
（15mins/30mins/daily）

• IntervalDuration にあわせて
TimeStamp でデータを作成する
※UTC(ISO8601) 形式で指定、末尾に Z 付与

TimeStamp と
IntervalDuration を

あわせる

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/import-data-for-forecasting.html
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Capacity planning
(容量計画)
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容量計画 (Capacity planning) の概要

18

キュー チャネル 時刻 期間 コンタクト数 AHT 対応
件数

キューA VOICE 2024/12/01

12:00

日次 10 300秒 9

… … … … … … …

長期予測データ (日次)

予測グループ

容量計画
(Capacity

planning)

容量計画
シナリオ

• 最大稼働率
• 日次削減率（離職率）
• フルタイム当量 (FTE)

• アウトソーシング率
• 最大残業時間 (OT)

• 最大休暇時間 (VTO)

• サービスレベル または 平均回答速度

計画開始日/終了日

メトリクス 2024/06/10週 2024/06/27週 …

必要な FTE

(シュリンケージなし)
8 7 …

予測稼働率 33% 35% …

必要な FTE 

(シュリンケージあり)
10 9 …

利用可能な FTE 7 7 …

ギャップ -3 -2 …

必要残業時間 (OT) 14% 7% …

必要休暇時間 (VTO) 0% 0% …

容量計画結果

• 使用可能なフルタイム当量 (FTE)

• 将来の縮小率
追加データ
（任意）

オーバーライド
データ（任意）

計画結果を書き換え可能

パラメータを変えて複数の計画を作成
することで What-If 分析が可能
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容量計画シナリオの作成

リソースプランニング を定義
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Weekly, Monthly
切り替え

5～10分で生成完了

容量計画の出力

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/capacity-planning-use-forecast.html

CSV ファイルとして
ダウンロード可能

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/capacity-planning-use-forecast.html
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Scheduling
(スケジューリング)
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スケジューリング (Scheduling) の概要

22

予測グループ

キュー チャネル 時刻 期間 コンタクト数 AHT 対応
件数

キューA VOICE 2023/11/11

13:00

15分 8 290秒 5

… … … … … … …

短期予測データ (15分 または 30分每)

スタッフィンググループ

スタッフルール

• 最小スタッフ数
• シフト開始時刻
• 最小・最大労働時間

シフトプロファイル

アクティビティ アクティビティ

• タイムゾーン
• 開始日・終了日
• 労働時間
• 連続した勤務日・休暇日

スタッフルール/シフトプロファイル

スケジュー
リング

(Scheduling)

スケジュール

レビュー / 修正
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スケジュールのドラフト

シフト

スケジュール

メトリクス
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スケジュールの共有
スーパーバイザーの画面 エージェントの画面

エージェントワークスペースの
カレンダーアイコンから参照

(または https://instance name/connect/agent-app-v2/scheduling を参照)
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スケジュールの休暇管理

休暇申請を作成

開始日、終了日、理由
を入力して申請

スーパーバイザーは
休暇申請一覧を確認、更新

各休暇申請の
ステータスを確認

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/scheduling-time-off.html
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スケジュール準拠性メトリクス
• エージェントがスケジュールに従っているかをスケジュール準拠性メトリクスから確認
• スケジュール準拠性メトリクスは履歴メトリクスおよびリアルタイムメトリクスに対応

履歴メトリクス（下図）：準拠、準拠時間、スケジュールされた時間、非準拠時間

リアルタイムメトリクス：準拠、準拠ステータス、準拠期間、スケジュールされたステータス

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/definition-schedule-adherence.html

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/definition-schedule-adherence.html
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デモ動画
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まとめ
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設定ポイント

キューA

キューB

Forecast
Group①

Staffing
Group①

Shift
Profile

Staff rules①

Agent1

Agent2

履歴データ
最低6か月以上

Schedule(7月1日週)

Schedule(7月8日週)

Schedule(7月15日週)

キューのグループ単位で Forecast Group, Staffing Group, Staff rules を設定
（例：グルーピング単位が2つ、3つある場合は、上記を2セット、3セット設定）

キュー A,B を
応対する窓口
（チーム）

スケジュールは Forecast Group

に対して、期間毎に作成可能

例：3人目の Agent3 が加わった場合は、Staffing Group①、Staff rules①に Agent3 を追加し
該当期間のスケジュールを作成

例：3つ目の キューC が加わった場合は、Forecast Group① に キューC を追加し、
該当期間のスケジュールを作成

設定を分ける単位

Agent は1つの
グループに所属

勤務、休暇日数、
残業時間など

勤務時間、アクティビティ
の種類など

キューは1つの
グループに所属

例：7月のシフト作成

Shift
Activity
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Amazon Connect forecasting, capacity planning, and scheduling 

利用した分のみのお支払い、長期契約や最低月額料金は不要

AWS 無料利用枠

* Amazon Connect に関するその他の料金については、 https://aws.amazon.com/connect/pricing/ を参照してください。

$Free $27 /エージェント

90日間無料

※予測、容量計画、スケジュールの実行対象となるエージェントに対して料金が発生

月額

1 か月あたりに予測またはスケジュールが
公開されたエージェントあたりの料金

米国東部 (バージニア北部)、米国西部 (オレゴン)、カナダ (中部)、欧州 (フランクフルト)、欧州 (ロンドン)、
アジアパシフィック (ソウル)、アジアパシフィック (シンガポール)、
アジアパシフィック (シドニー)、アジアパシフィック (東京)で利用可能

https://aws.amazon.com/connect/pricing/
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Amazon Connect Forecasting, capacity planning, and 
scheduling を試してみる

34

https://catalog.workshops.aws/amazon-connect-optimization/ja-JP

ハンズオン形式で使い方を学べる教材です

https://catalog.workshops.aws/amazon-connect-optimization/ja-JP
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まとめ
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• Amazon Connect Forecasting, capacity planning, and scheduling は、
人員超過を最小限に抑えながら、コンタクトセンターの運用目標を達成する
ために、適切な数のエージェントを予測、配置、検証する支援をします。

• 機械学習 (ML) を利用した予測、キャパシティプランニング、スケジューリング
の3つの機能があります。これにより、コンタクトの件数と応答率を予測し、
予測データを人員の必要量に変換し、毎日のシフトスケジュールに適切な数の
エージェントを割り当てることが可能になります。

• Amazon Connect の一部としてすぐに利用可能なワークフォースマネジメント
機能によって、コンタクトセンター業務の最適化、サービス目標の達成、
エージェントと顧客満足度の向上を実現します。
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AWS Black Belt Online Seminar とは

• 「サービス別」「ソリューション別」「業種別」などのテーマに分け、
アマゾン ウェブ サービス ジャパン合同会社が提供するオンラインセミナーシ
リーズです

• AWS の技術担当者が、 AWS の各サービスやソリューションについてテーマごと
に動画を公開します

• 以下の URL より、過去のセミナー含めた資料などをダウンロードすることがで
きます

– https://aws.amazon.com/jp/aws-jp-introduction/aws-jp-webinar-service-cut/

– https://www.youtube.com/playlist?list=PLzWGOASvSx6FIwIC2X1nObr1KcMCBBlqY

36

ご感想は X (Twitter) へ！ハッシュタグは以下をご利用ください

#awsblackbelt 

https://aws.amazon.com/jp/aws-jp-introduction/aws-jp-webinar-service-cut/
https://www.youtube.com/playlist?list=PLzWGOASvSx6FIwIC2X1nObr1KcMCBBlqY
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内容についての注意点

• 本資料では資料作成時点のサービス内容および価格についてご説明しています。AWS のサービス
は常にアップデートを続けているため、最新の情報は AWS 公式ウェブサイト
(https://aws.amazon.com/) にてご確認ください

• 資料作成には十分注意しておりますが、資料内の価格と AWS 公式ウェブサイト記載の価格に相
違があった場合、AWS 公式ウェブサイトの価格を優先とさせていただきます

• 価格は税抜表記となっています。日本居住者のお客様には別途消費税をご請求させていただきま
す

• 技術的な内容に関しましては、有料の AWS サポート窓口へお問い合わせください

• 料金面でのお問い合わせに関しましては、カスタマーサポート窓口へ
お問い合わせください (マネジメントコンソールへのログインが必要です) 
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https://aws.amazon.com/
https://aws.amazon.com/jp/premiumsupport/
https://console.aws.amazon.com/support/home#/case/create?issueType=customer-service
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Thank you!
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