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ア
ウ
ト
ソ
ー
ス

つ
く
り
、市
役
所
に
出
勤
し
て
い
た
だ
く

形
で
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
業
務
の
実
施
を

お
願
い
し
ま
し
た
。
個
人
情
報
を
外
部
に

出
さ
な
い
こ
と
と
、業
務
遂
行
に
お
け
る

意
思
の
疎
通
を
図
り
や
す
く
す
る
な
ど
、

ス
ム
ー
ズ
に
業
務
を
行
え
る
よ
う
に
す
る

の
が
狙
い
で
し
た
。

ま
た
、国
民
健
康
保
険
料
の
新
年
度
の

納
付
は
６
月
か
ら
始
ま
り
ま
す
か
ら
、契

約
期
間
を
４
月
か
ら
で
は
な
く
７
月
か
ら

と
い
う
変
則
的
な
形
で
お
願
い
し
な
く
て

は
な
ら
な
い
事
情
も
あ
り
ま
し
た
。

そ
う
し
た
条
件
を
ク
リ
ア
し
、な
お
か

つ
も
っ
と
も
低
コ
ス
ト
で
の
業
務
実
施
内

容
を
提
案
し
て
も
ら
っ
た
の
が
ヒ
ュ
ー
ネ

ル
だ
っ
た
の
で
す
。

誠
実
か
つ
て
い
ね
い
な
対
応
で

懸
念
し
て
い
た
ト
ラ
ブ
ル
は
ナ
シ

―
実
際
に
民
間
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
機

能
を
導
入
さ
れ
て
、
ど
ん
な
成
果
が
あ
っ

た
で
し
ょ
う
。

電
話
で
ご
案
内
し
た
住
民
の
約
75
％
か

ら
、実
際
に
ご
入
金
を
い
た
だ
く
と
い
う

成
果
が
出
て
い
ま
す
。
ま
た
問
い
合
わ
せ

を
行
う
際
に
、保
険
料
が
高
額
の
方
か
ら

ご
案
内
し
た
り
、短
い
通
話
時
間
で
正
確

で
て
い
ね
い
な
ご
案
内
を
す
る
こ
と
を
心

が
け
る
な
ど
、架
電
の
効
率
を
上
げ
る
と

い
う
視
点
か
ら
ア
ド
バ
イ
ス
も
も
ら
っ
て

い
ま
す
。

ま
た
、電
話
を
か
け
て
案
内
す
る
こ
と

で
、た
と
え
ば
納
付
書
を
失
く
さ
れ
て
支

払
え
な
く
な
っ
て
い
た
方
に
対
し
、再
発

行
さ
せ
て
い
た
だ
く
機
会
が
生
ま
れ
る
な

ど
の
効
果
が
あ
り
ま
し
た
。こ
の
よ
う
に
、

市
民
の
個
々
の
方
々
が
直
面
す
る
状
況
を

把
握
し
て
、可
能
な
対
策
を
打
つ
こ
と
に

つ
な
が
っ
て
い
ま
す
。

―
ほ
か
に
よ
か
っ
た
ポ
イ
ン
ト
は
あ
り

ま
す
か
。

　

電
話
に
対
す
る
ト
ラ
ブ
ル
が
な
か
っ
た

こ
と
で
す
ね
。
八
尾
市
と
し
て
は
、電
話

を
お
か
け
し
た
住
民
の
方
と
の
ト
ラ
ブ
ル

が
も
っ
と
も
懸
念
し
て
い
た
の
で
す
が
、

ト
ー
ク
ス
ク
リ
プ
ト
が
し
っ
か
り
し
て
い

て
信
頼
で
き
る
も
の
で
し
た
。お
か
げ
で
、

電
話
し
た
こ
と
に
よ
る
ク
レ
ー
ム
は
ま
っ

た
く
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。

会
話
の
内
容
や
ト
ー
ン
が
あ
ま
り
堅
く

な
ら
な
い
よ
う
気
を
つ
け
て
も
ら
い
な
が

ら
、誠
実
に
信
頼
し
て
も
ら
え
る
受
け
答

え
を
望
み
ま
し
た
が
、そ
れ
を
十
分
に
実

現
し
て
も
ら
っ
た
と
思
っ
て
い
ま
す
。

―
今
後
の
健
康
保
険
課
の
取
り
組
み
に

つ
い
て
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

平
成
29
年
度
か
ら
国
民
変
更
保
険
に
つ

い
て
は
、運
営
を
都
道
府
県
で
行
う
よ
う

に
国
か
ら
示
さ
れ
て
い
ま
す
が
、そ
れ
ま

で
自
治
体
や
保
険
課
と
し
て
も
取
り
組

み
を
強
化
し
て
い
か
な
け
れ
ば
い
け
ま

せ
ん
。
そ
の
た
め
に
も
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー

業
務
は
重
要
で
す
し
、民
間
の
力
を
活
用

し
て
い
く
こ
と
が
必
要
だ
と
考
え
て
い
ま

す
。そ

し
て
、私
た
ち
に
と
っ
て
い
ち
ば
ん

大
事
な
の
は
、市
民
の
み
な
さ
ま
の
健
康

を
維
持
し
て
い
く
こ
と
。
経
済
的
な
理
由

で
す
ぐ
に
は
保
険
料
の
お
支
払
い
が
難
し

い
場
合
は
、時
期
の
調
整
と
い
っ
た
適
切

な
対
応
が
で
き
ま
す
の
で
、遠
慮
な
く
担

当
課
に
相
談
い
た
だ
き
た
い
で
す
ね
。

文
書
郵
送
の
案
内
だ
け
で
な
く

電
話
連
絡
で
個
別
に
対
応

―
近
年
、
八
尾
市
の
健
康
保
険
課
で
は

ど
の
よ
う
な
課
題
を
抱
え
て
い
た
の
で
し

ょ
う
。

国
民
健
康
保
険
料
を
納
め
て
い
た
だ

く
場
合
に
、納
付
が
確
認
で
き
な
い
と
い

う
問
題
が
あ
り
ま
し
た
。
八
尾
市
で
は
、

保
険
料
は
毎
年
６
月
か
ら
３
月
ま
で
、10

回
の
期
間
に
わ
け
て
お
支
払
い
い
た
だ

い
て
い
ま
す
。
国
民
健
康
保
険
の
加
入
世

帯
は
約
４
万
６
０
０
０
世
帯
で
す
が
、約

８
０
０
０
の
方
々
が
、な
ん
ら
か
の
事
情

で
保
険
料
が
未
払
い
と
な
っ
て
い
た
の
で

す
。―

ど
の
よ
う
な
対
策
を
講
じ
た
の
で
す

か
。

当
初
は
文
書
に
よ
る
お
支
払
い
の
ご
案

内
を
郵
送
で
行
っ
て
い
ま
し
た
。
と
こ
ろ

が
市
民
の
方
か
ら
は
、「
１
回
支
払
い
を
忘

れ
た
だ
け
で
、こ
ん
な
督
促
状
を
送
る
の

か
」と
い
う
声
を
い
た
だ
く
こ
と
も
あ
り

ま
し
た
。

そ
こ
で
紙
１
枚
で
ご
案
内
す
る
よ
り

も
、ま
ず
お
電
話
で
ひ
と
声
お
か
け
し
た

ほ
う
が
い
い
の
で
は
な
い
か
と
課
内
で
話

し
あ
っ
た
の
で
す
。

と
こ
ろ
が
、ご
案
内
を
行
う
べ
き
件
数

は
約
８
０
０
０
。
と
て
も
市
役
所
の
職
員

だ
け
で
実
施
で
き
ま
せ
ん
。
そ
こ
で
民
間

の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
を
活
用
し
た
の
で

す
。―

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
を
導
入
す
る
う
え

で
、こ
だ
わ
っ
た
点
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

あ
く
ま
で
も
本
市
役
所
内
に
執
務
室
を

問い合わせの強化により
健康保険料の入金率が約75%に

２
０
１
４
年
の
６
月
か
ら
、
八
尾
市
で
は
国
民
健
康
保
険
の
未
納
付
者
に
対
し
て
コ
ー
ル
セ

ン
タ
ー
に
よ
る
案
内
を
実
施
。
膨
大
な
数
の
案
内
を
行
う
た
め
に
、
民
間
企
業
の
ノ
ウ
ハ
ウ

を
活
用
し
た
と
い
う
。「
支
払
い
の
督
促
」
と
い
う
デ
リ
ケ
ー
ト
な
側
面
を
も
つ
業
務
に
対

し
、ど
の
よ
う
な
取
り
組
み
を
行
っ
た
の
か
。
健
康
保
険
課
の
寺
川
氏
に
話
を
聞
い
た
。

［八尾市］
■総人口：26万9,759人（平成26年３月現在）
■世帯数：12万369人（平成26年３月現在）
■予算規模：2,029億円（平成26年度）
■総面積：41.71平方キロメートル
■概要：大阪市の東南部に隣接する特例市で、市の南部には八尾空港があ
り、陸上自衛隊の駐屯地や民間の小型航空機に供用されている。2007年に
ものづくり都市として知られる東大阪市を工業出荷額で抜き、府内有数の産
業力を持つ街として成長を遂げている。歯ブラシの生産量が日本一であり、
全国生産量の４割を占めている。

八尾市を中心とする河内平野に位置する八尾空港。セスナでの遊
覧飛行は大阪・奈良・京都などのコースがあり、夜景を楽しむコース
は家族やカップルに人気

八尾を代表する盆踊り音頭
「河内音頭踊りの像」が目
を引く八尾市役所本館

住民への適切な

電話応対❶

八尾市役所 
健康保険課

国民健康保険係 係長

寺川 弘人
てらかわ ひろひと

八尾市

八尾市がコールセンター活用で得た

3つの成果
1 支払い忘れ、納付書の紛失、経済上の理由など

住民の個別事情に対応できた

2 しっかりしたトークスプリクトにより
電話に関するトラブルがなかった

3 架電の効率を上げるための
さまざまなアドバイスをもらった

大阪府八尾市
の取り組み

自治体通信  vol.01自治体通信  vol.01 3031
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か
ら
あ
は
報
情
る
か
わ
に
前
事
は
で
市
当

し
ま
し
減
軽
け
だ
る
き
で
を
担
負
る
す―

で
ん
進
に
調
順
は
き
続
手
の
後
の
そ

　

け
わ
う
い
と
る
め
踏
を
順
手
い
し
正
が
者

す
で
者
齢
高
は
く
多
の
者
象
対」
金
付
給

　

い
て
し
測
予
に
前
事
を
題
問
の
ら
れ
そ

の
へ
間
民
は
業
事
の
り
限
回
１―

　

６
は
付
受
の
金
付
給
祉
福
時
臨
の
市
田
和

し
で
通
万
４
約
は
数
送
発
の
書
請
申
の
へ

定
予
く
い
て
し
ら
減
を
数
線
回
に
々
徐
ら

　

対
に
せ
わ
合
い
問
の
ら
か
々
方
の
民
住―

　

業
で
か
な
る
い
て
れ
図
が
通
疎
の
思
意
に

も
て
え
替
に
変
応
機
臨
に
び
た
る
わ
変
が

応
対
に
う
よ
る
き
で
握
把
が
容
内
に
確
的

　

多
も
と
こ
る
れ
ら
ね
ず
た
の
か
の
い
な
け

―

タ
ス
る
け
お
に
課
策
政
祉
福
の
後
今

　　

当
は
の
く
い
て
し
携
連
て
り
借
を
力
の
者

を
力
の
者
業
間
民
は
で
業
事
の
り
限
回
１

り
絞
に
前
事
を
者
象
対
付
給

付
送
を
書
込
申
た
し
慮
配
に
者
齢
高―

な
は
ト
ン
イ
ポ
た
い
て
し
視
重
が
市
田
和

　

報
情
な
確
正
に
方
の
民
住
る
な
と
象
対

　

り
あ
が
面
い
く
に
し
透
浸
か
な
か
な
に
方―

る
い
て
し
報
広
で
法
方
な
う
よ
の
ど

　

絞
を
帯
世
る
な
と
象
対
け
だ
る
き
で

に
と
こ
る
送
も
に
帯
世
の
外
象
対
は
で
れ

ま
り
あ
も
念
懸
う
ま
し
て
え
与
を
解
誤
に

 

給
の」
金
付
給
例
特
時
臨
帯
世
て
育
子
「

の
る
め
込
り
絞
で
報
情
前
事
は
者
象
対
付

知
通
に
け
だ
帯
世
の
当
該
た
い
除
を
者
象

　

対
付
給
の」
金
付
給
祉
福
時
臨
「た
ま

「臨時福祉給付金」に関する
住民の疑問にスムーズに対応

4

勢いに乗っただんじりを方向転換させる「やりまわし」が大きなみどこ
ろで、曳行コースの曲がり角は大勢の観客であふれる

岸和田城の近くに立地している
岸和田市役所

住民への適切な

電話応対❷

岸和田市役所 
保健福祉部 理事 兼
福祉政策課長

森下 和彦
もりした かずひこ

岸和田市

1 変化する住民の問い合わせに対し
FAQを柔軟に変更できた

2 コールセンターの時期に応じ
適切な人員数を配置できた

3 単発の業務対応に際し
職員の過剰な負担を軽減できた

大阪府岸和田市
の取り組み

［岸和田市］
■総人口：19万7,379人（平成25年10月現在）
■世帯数：7万7,338世帯（平成25年10月現在）
■予算規模：747億4,700万円（平成26年度）
■総面積：72.32平方キロメートル
■概要：江戸時代は岸和田藩の城下町として栄え、現在は人口約20万人の
特例市としてにぎわっている。泉南地域の中心都市でもあり、大阪府の出先
機関や企業の支店などが集中していることも特徴的。毎年行われる300年を
超える歴史がある「岸和田だんじり祭」は全国的にも有名で、２日間の祭りの
期間は毎年60万人もの人出でにぎわう。

岸和田市がコールセンター活用で得た

3つの成果

自治体通信 vol.01自治体通信 vol.01 3233
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ア
ウ
ト
ソ
ー
ス

ヒューネル
取締役 執行役員

CRM事業本部 本部長

小泉 龍一
こいずみ りゅういち

1972年、岡山県生まれ。1994年に大学を卒
業後、大手テレマエージェンシーに入社。大規模
コールセンターの運営・構築に携わり、現在まで
約20年にわたってテレマーケティング業界で実績
を積む。2012年に株式会社ヒューネルに入社し、
2014年4月より現職。自治体向けのコールセン
ターサービス拡大を推進している。

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
業
務
で
は
、か
か
っ

て
き
た
電
話
を
受
け
る「
受
電
」業
務
と
、

こ
ち
ら
か
ら
電
話
を
か
け
る「
架
電
」業

務
が
あ
り
ま
す
。
こ
れ
ら
両
方
の
ノ
ウ
ハ

ウ
を
バ
ラ
ン
ス
よ
く
有
し
て
い
る
こ
と
が

大
切
で
す
。

実
際
の
業
務
で
は
、電
話
を
受
け
て
長

く
お
待
た
せ
す
る
わ
け
に
は
い
き
ま
せ
ん
。

い
た
だ
い
た
質
問
に
詳
し
く
答
え
る
た
め

に
、折
り
返
し
の
電
話
を
す
る
機
会
は
多

い
。
受
電
と
架
電
は
表
裏
一
体
の
関
係
で

す
か
ら
、ど
ち
ら
か
一
方
だ
け
が
得
意
な

企
業
は
避
け
た
ほ
う
が
い
い
で
し
ょ
う
。

仕
様
書
＋
α
の
提
案
で

業
務
の
質
を
上
げ
る

―
民
間
企
業
が
提
供
で
き
る
最
大
の
価

値
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

民
間
な
ら
で
は
の
視
点
を
活
か
し
た
提

案
力
で
す
ね
。
つ
ま
り
、「
仕
様
書
に
記
載

さ
れ
た
最
低
限
の
仕
事
を
こ
な
す
」と
い

う
発
想
で
は
な
く
、業
務
の
質
を
上
げ
る

た
め
の
＋
α
の
提
案
を
す
る
こ
と
で
す
。

当
社
は
テ
レ
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
事
業
で

培
っ
て
き
た
数
多
く
の
ノ
ウ
ハ
ウ
が
あ
る

の
で
、そ
の
経
験
を
活
か
し
た
実
践
的
な

提
案
が
可
能
で
す
。

ま
た
、
住
民
の
み
な
さ
ま
か
ら
の「
よ

く
あ
る
質
問
と
答
え
」を
デ
ー
タ
化
し
て

蓄
積
。
職
員
の
方
々
が
将
来
に
わ
た
っ
て

継
続
的
に
使
え
る
ノ
ウ
ハ
ウ（
チ
ャ
レ
ン

ジ
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
）を
提
供
す
る
こ
と
が

で
き
ま
す
。
く
わ
え
て
、繁
閑
期
に
合
わ

せ
た
人
員
数
の
調
整
に
つ
い
て
も
柔
軟
に

対
応
し
て
い
ま
す
。

―
御
社
は
保
険
・
金
融
関
連
の
事
業
で

業
績
が
安
定
し
て
い
ま
す
。
な
ぜ
自
治
体

向
け
の
サ
ー
ビ
ス
に
力
を
入
れ
て
い
る
の

で
す
か
。

こ
れ
ま
で
培
っ
て
き
た
専
門
ノ
ウ
ハ
ウ

を
活
か
し
て
、地
域
に
貢
献
し
た
い
か
ら

で
す
。
当
社
の
従
業
員
も
、そ
の
街
の
住

民
。
同
じ
地
域
の
方
々
の
困
り
ご
と
に
自

ら
対
処
で
き
る
の
は
、非
常
に
や
り
が
い

の
あ
る
仕
事
で
す
。

も
し
自
治
体
の
ご
担
当
者
が
過
去
に
業

務
で
苦
労
さ
れ
た
こ
と
が
あ
れ
ば
、包
み

隠
さ
ず
私
た
ち
に
伝
え
て
ほ
し
い
。
当
社

が
も
つ
ノ
ウ
ハ
ウ
と
仕
組
み
を
最
大
限
に

活
用
し
て
、改
善
の
お
手
伝
い
を
し
た
い

と
思
っ
て
い
ま
す
。

こ
れ
ま
で
の
ペ
ー
ジ
で
は
、
電
話
応
対
業

務
を
民
間
企
業
に
委
託
し
た
八
尾
市
と
岸

和
田
市
の
例
を
紹
介
し
て
き
た
。
そ
れ
ら

の
業
務
を
請
け
負
っ
た
の
が
全
国
に
コ
ー

ル
セ
ン
タ
ー
を
置
く
ヒ
ュ
ー
ネ
ル
で
あ

る
。
テ
レ
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
専
門
ノ
ウ

ハ
ウ
を
も
つ
同
社
取
締
役
の
小
泉
氏
に
、

民
間
企
業
を
活
用
す
る
際
の
ポ
イ
ン
ト
な

ど
に
つ
い
て
聞
い
た
。

外
注
化
の
波
が
加
速

基
幹
業
務
を
委
託
す
る
例
も

―
電
話
応
対
業
務
の
ア
ウ
ト
ソ
ー
シ
ン

グ
に
つ
い
て
、
最
近
の
傾
向
を
教
え
て
く

だ
さ
い
。

従
来
は
簡
易
な
問
い
合
わ
せ
業
務
が
中

心
で
し
た
が
、近
年
で
は
フ
リ
ー
ダ
イ
ヤ

ル
で
の
総
合
窓
口
と
い
っ
た
基
幹
部
分
を

外
注
す
る
自
治
体
が
増
え
て
い
ま
す
。
ま

た
、八
尾
市
や
岸
和
田
市
の
よ
う
な
専
門

的
業
務
に
つ
い
て
も
、民
間
企
業
に
委
託

す
る
例
が
多
く
な
っ
て
い
ま
す
ね
。

―
業
務
委
託
に
よ
っ
て
、
ど
の
よ
う
な

効
果
が
期
待
で
き
ま
す
か
。

業
務
効
率
化
に
よ
る
コ
ス
ト
削
減
は
も

ち
ろ
ん
、成
果
の
向
上
が
期
待
で
き
ま
す
。

八
尾
市
の
国
民
健
康
保
険
料
の
納
付
案
内

も
そ
う
で
す
が
、民
間
に
業
務
を
委
託
す

る
こ
と
で
納
付
率
や
受
診
率
な
ど
の
成
果

向
上
に
つ
な
げ
る
わ
け
で
す
。
こ
れ
は
テ

レ
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
の
専
門
ノ
ウ
ハ
ウ
を

も
っ
た
民
間
企
業
で
な
け
れ
ば
難
し
い
で

し
ょ
う
。

そ
の
ほ
か
に
も
、て
い
ね
い
な
電
話
応

対
で
住
民
の
満
足
度
を
上
げ
た
り
、地
域

に
新
た
な
雇
用
が
創
出
さ
れ
た
り
す
る
な

ど
、外
注
に
よ
っ
て
期
待
で
き
る
メ
リ
ッ

ト
は
複
数
あ
げ
ら
れ
ま
す
。

―
ど
の
よ
う
な
企
業
で
あ
れ
ば
、
そ
う

し
た
効
果
が
生
み
出
せ
る
の
で
し
ょ
う
。

ま
ず
大
前
提
と
な
る
の
は
、情
報
セ
キ

ュ
リ
テ
ィ
に
関
す
る
仕
組
み
を
高
い
レ
ベ

ル
で
備
え
て
い
る
こ
と
。
Ｉ
Ｓ
Ｍ
Ｓ
認
証

の
取
得
は
必
須
で
す
。
そ
の
う
え
で
重
要

な
の
が
、高
い
対
話
力
。
心
の
こ
も
っ
た

電
話
応
対
や
的
確
な
ヒ
ア
リ
ン
グ
は
コ
ー

ル
セ
ン
タ
ー
業
務
に
欠
か
せ
ま
せ
ん
。

た
と
え
ば
当
社
で
は
、あ
る
政
令
指
定

都
市
の
敬
老
優
待
乗
車
制
度
に
関
す
る
問

い
合
わ
せ
対
応
業
務
を
受
託
し
て
い
ま

す
。
高
齢
者
の
方
々
に
と
っ
て
は
負
担
が

増
え
て
し
ま
う
内
容
の
た
め
、ク
レ
ー
ム

に
発
展
し
て
も
お
か
し
く
な
い
。
で
も
、

て
い
ね
い
な
電
話
対
応
を
続
け
た
結
果
、

お
礼
の
手
紙
が
市
役
所
に
多
数
届
い
た
そ

う
で
す
。「
わ
か
り
や
す
く
説
明
し
て
く

れ
て
あ
り
が
た
か
っ
た
」と
い
う
感
想
を

い
た
だ
き
、非
常
に
う
れ
し
か
っ
た
で
す

ね
。―

そ
の
ほ
か
に
大
切
な
ポ
イ
ン
ト
は
あ

り
ま
す
か
。

専
門
ノ
ウ
ハウ
を
活
用
し
て

経
費
削
減
と
成
果
向
上
を
両
立

株式会社ヒューネル
設立／2006年9月
資本金／5,735万円（資本準備金2,335万円）
売上高／34億円（2014年3月期：連結）
従業員数／550名（2014年3月末現在：連結）
事業内容／保険代理店事業、CRM事業、 
パートナー事業、アライアンス事業、不動産事業
URL／http://www.hunel.co.jp/
http:// crm.hunel.co.jp/

03-4530-4172
（平日9：30～19：00）

コールセンターサービスの問い合わせ先

住民への適切な

電話応対❸

大阪府八尾市、岸和田市
を支援した企業の視点

行政・自治体向け
コールセンターサービスの仕組み

❶健康保険未納の案内
❷「臨時福祉金」の問い合わせ対応

架電後に住民から折り返しの電話を受けたり、問い合わせに対して後日詳しく説明したりするなど、
架電・受電の両業務が必要なケースが多い。ヒューネルには両業務の対話ノウハウが蓄積されているため、

懇切丁寧な応対ができる。さらに、1ヵ月単位で人員のフレキシブルな繁閑調整も可能

外注先への業務委託 役所内での業務委託

専門ノウハウとITシステムの活用による劇的な業務効率化、および
電話応対の品質向上が可能。また、全通話内容の録音と毎日の詳
細な報告により、未然に問題の芽をつみとれる

個人情報を外部に持ち出すことなく、電話応対の品質向上と
コスト低減が可能。架電リストの順番やデスクの配置など、
専門企業の視点から業務改善の提案も受けられる

ヒューネル

ヒューネル 役所役所

受電架電 受電架電

こんな悩みを抱えていませんか？
電話応対業務の課題を解決する方法

対話力の高い専門企業に委託する。架電業務と受電業務の双
方に精通していることがポイント

住民の負担増を通知する電話に対して、クレームが発生1

電話が多い時期に人が足りないとクレームにつながるが、少な
い時期に人員を置くのはムダ。人員数を柔軟に調整できる企業
を活用する

臨時職員を採用したが、業務の繁閑の波が大きい2

役所の執務室にコールセンターを設置して、委託企業の従業員
に来てもらう。同様の形式で実績のある企業がベター

業務を委託したいが、個人情報を外部に出すのは不安3

自治体通信  vol.01自治体通信  vol.01 3435
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