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１-１． コンタクトセンターの役割

コンタクトセンターは、コンタクトセンターは、 ここで買って

安心して
買えそう

顧客満足

、、

企業の顔！企業の顔！
ここで買って
よかった

顧客満足

これからも
ここで買おう

オペレーターの応対が良い 親切意見が反映される

ンタクトセンタ

買った物の評判が良いオペレーターの知識が豊富

①適切に要求・依頼を受け付けて①適切に要求・依頼を受け付けて
②依頼・要求が適切な担当営業やカスタマーサポートに素早く伝わって②依頼・要求が適切な担当営業やカスタマーサポートに素早く伝わって

コンタクトセンター
重要重要
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②依頼 要求が適切な担当営業やカスタマ サポ トに素早く伝わって②依頼 要求が適切な担当営業やカスタマ サポ トに素早く伝わって
③お客様に対してきちんとアクションを取る③お客様に対してきちんとアクションを取る



１-２．従来のコンタクトセンターシステム

従来のコンタクトセンターシステムはお客様にて設備を立上げ、維持管理をする必要があ
りました。

お客様オペレーターセンターユーザ お客様ﾏｼﾝ室お客様ﾏｼﾝ室
公衆網

従来のコンタクトセンター

りました。

着信

回線制御機能回線制御機能 ACD、IVR、音声
自動応答

オペレーター様

聴きだ 集計

公衆網
通話システムの例

管理者様

回線制御機能
（PBX）

回線制御機能
（PBX） 集計

（CTIｻｰﾊﾞ）
通話録音他

自動応答

運用管理機能運用管理機能

聴きだし、集計

お客様にて
システム初期投資

CRM
サーバ

ネットワーク
回線

（運用サーバ）（運用サーバ）

分散

・システム初期投資
・設備維持/管理
を実施

拠点

ＰＢＸ : Ｐｒｉｖａｔｅ Ｂｒａｎｃｈ ｅＸｃｈａｎｇｅ
ＡＣＤ : Ａｕｔｏｍａｔｉｃ Ｃａｌｌ Ｄｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎ

ＣＲＭ : Ｃｕｓｔｏｍｅｒ Ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ
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ＡＣＤ : Ａｕｔｏｍａｔｉｃ Ｃａｌｌ Ｄｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎ
ＩＶＲ : Ｉｎｔｅｒａｃｔｉｖｅ Ｖｏｉｃｅ Ｒｅｓｐｏｎｓｅ
ＣＴＩ : Ｃｏｍｐｕｔｅｒ Ｔｅｌｅｐｈｏｎｙ Ｉｎｔｅｇｒａｔｉｏｎ



しかし ンタクトセンタ 設置 ズのますますの高まりとともに大規模化が進み 問題

１-３．昨今のコンタクトセンター事情とCommuniMax/CC

しかし、コンタクトセンター設置ニーズのますますの高まりとともに大規模化が進み、問題
点も出てきています。また、災害時においてもこれまで以上に業務の継続性が求められ
ております。

場所代が・・・災害時こそ お客様 場所代が・・・災害時こそ、お客様
窓口が重要（ＢＣＰ）

繁忙期のシステム増強
が大変

情報システムの運用
が煩雑だな．．．

SaaSSaaS型コンタクトセンターソリューション型コンタクトセンターソリューション

そこで、

SaaSSaaS型コンタクトセンタ ソリュ ション型コンタクトセンタ ソリュ ション

CommuniMax/CC
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CommuniMax/CC

ＢＣＰ : Ｂｕｓｉｎｅｓｓ Ｃｏｎｔｉｎｕｉｔｙ Ｐｌａｎ ＳａａＳ : Ｓｏｆｔｗａｒｅ ａｓ ａ Ｓｅｒｖｉｃｅ



１-４．CommuniMax/CCの特長

共有型コンタクトセンターを月額サービスにて提供

CommuniMax/CC

分散コンタクトセンターの統合によるバーチャル
コンタクトセンター化

大規模化に対応可能なアーキテクチャを採用

SaaS型コンタクトセンターとは？SaaS型コンタクトセンターとは？

大規模化に対応可能なア キテクチャを採用
マルチサイト管理機能、稼働状況把握機能を強化

ＩＰ－ＰＢＸ、サーバ
等の制御系は

全体としては
一つのシステム

＝ ＝

データセンターに
集約し運用管理を
容易化

データセンター

＝ ＝

顧客Ａ 顧客Ｂ 顧客Ｃ
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コンタクトセンターの設置場所は人材の確保が容易・場所代の安価な地域に分散



１-５．SaaS型コンタクトセンターサービスの特長

・高額のシステム初期投資費用を必要とせずコンタクトセンターを開設できます。
・コール数（席数）に応じた増減が可能です （季節変動やイベントへの対応）

月額料金でシステムが使える月額料金でシステムが使える１

コ ル数（席数）に応じた増減が可能です。（季節変動やイベントへの対応）

高信頼なコンタクトセンターシステム高信頼なコンタクトセンターシステム２
・長年養った高信頼技術と、システムをデータセンターに設置することで高信頼性を実現します。

お客様の運用負担を軽減お客様の運用負担を軽減３
・データセンター側での自動運用によるお客様の運用負担軽減、および稼動監視サービスにより、
万が一のシステムトラブル発生時にも迅速な対処が可能です。

４
・ACD,IVRなど標準機能はテンプレートでご提供。導入期間の短縮を実現します。
（ご要望によりカスタマイズにも対応可能）

短期構築でシステム稼動までスピーディに対応（短期構築でシステム稼動までスピーディに対応（SaaSSaaS））４

・災耐センターとしてＳａａＳ型コンタクトセンターを利用可能です

ＢＣＰへの対応ＢＣＰへの対応５

© Hitachi, Ltd. 2011. All rights reserved.

・災耐センターとしてＳａａＳ型コンタクトセンターを利用可能です。
・端末設備のシンクライアント化により、災害時の在宅オペレーター化が可能です。
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2
コンタクトセンター における
ＢＣＰ対応ＢＣＰ対応
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2．コンタクトセンターにおけるＢＣＰ対応

コンタクトセンターのＢＣＰへの対応
災害時に、より必要性の高まるコンタクトセンターを継続して運用する方法の検討が

早急に求められています。

コンタクトセンターのＢＣＰ対応については、大きく２つに分けられます。ンタクト ンタ の Ｃ 対応に ては、大きく に分けられます。

データセンター オペレーター
拠点× 拠点

データセンター オペレーター
拠点×

×
デ タセンタ

拠点×
データセンターとオペレーター拠点のどちらが被災してもコンタクトセンターの運用は
できません。

© Hitachi, Ltd. 2011. All rights reserved.

データセンターとオペレーター拠点の両方の対応が必要
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2-1．ＢＣＰ対応例（データセンター被災）

【現状】 自社内に設備があるが災害時には利用が出来ない

■ データセンター被災時の災対サイト新規開設

【要件】 災害時においても業務継続を行うために対災サイトが必要

現状 提案

フリーコール

日立データセンター

SaaS基盤

公衆回線
WAN

キャリア回線

拠点間のキャリア
による転送

お客様拠点

ｺｰﾙｾﾝﾀｰｼｽﾃﾑ

お客様拠点

ｺｰﾙｾﾝﾀｰｼｽﾃﾑ

対災拠点

ﾙｾﾝﾀ ｼｽﾃﾑ
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2-2．ＢＣＰ対応例（オペレーター拠点被災）

【現状】 災害時、オペレーター拠点が被災すると業務継続不可

■ オペレーター拠点被災時の在宅オペレーター化

【要件】 オペレーター拠点が被災しても、被災していない地域で業務継続が出来ること

現状 提案
衆回線

日立データセンター

SaaS基盤

公衆回線 日立データセンター

公衆回線

WAN

SaaS基盤

ＩＰ網オペレーター拠点 ＩＰ網

Ａさん宅 Ｂさん宅 Ｃさん宅
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シンクライアントを利用により迅速な在宅運用可能
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2-3． コンタクトセンターでのシンクライアント利用メリット

所有資産の削減所有資産の削減１
・クライアント設備を仮想化技術によりデータセンター側へ集約することで、初期投資費用等
の削減が可能となります。
・電話機のソフトフォン化により、機器コストの低減が可能となります。

・シンクライアント化により、クライアント環境の早期立上げが可能となります。
電話機 ト 化により拠点側設備（シ ク イ ト） 簡素化され

システムの早期立上げ及びＢＣＰ対応システムの早期立上げ及びＢＣＰ対応２

端末管理の運用低減端末管理の運用低減３

・電話機のソフトフォン化により拠点側設備（シンクライアント）の簡素化され、
迅速なＢＣＰ対応が可能となります。

仮想化技術により、クライアント端末の資源管理・運用が容易となります。

端末管理の運用低減端末管理の運用低減

セキ リティ強化セキ リティ強化

３

４
・顧客情報等を拠点側で持ち出すことが出来ないため、セキュリティ強化に繋がります。
・個人情報に当たる通話録音の検索・再生時に
音声フ イル自体が拠点側ＰＣに残らないため セキ リテ 強化に繋がります

セキュリティ強化セキュリティ強化４
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音声ファイル自体が拠点側ＰＣに残らないため、セキュリティ強化に繋がります。



サービス概要３
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3. サービス概要

SaaS型コンタクトセンターサービス （CommuniMax/CC）
■基本機能は¥787,500/月・30席～（税込）

■様々なオプションを用意：通話録音、CRM連携など

１．基本サービス

機能 内容

■様々なオプションを用意 通話録音、CRM連携など

基本機能サービス
（30席）（50席）（100席）

・通話機能
・ACD(着信呼自動振り分け)機能
・運用維持管理
・運用レポートデータ発行
・ヘルプデスクサービスヘルプデスクサ ビス

増席パック（5席） ・上記内容のオペレータ5席増席

２．オプションサービス

機能 内容

スーパバイザー機能 ・リアルタイムモニター機能（現在のコールセンター稼動状況を表示）
・ヒストリカルレポート機能（オペレーターごとの集計、コールセンター単位の
ヒストリカル集計を取得）

IVR（自動音声応答）機能 ・自動音声応答。標準シナリオを利用。カスタマイズオプションあり。

通話録音機能 ・お客様との通話録音／再生機能の提供

CRM連携機能 ・着信番号、発信番号など取得してお客様のＣＲＭシステムと連携

© Hitachi, Ltd. 2011. All rights reserved.

シートビュー機能 ・座席表イメージでオペレーターの稼動状況を確認

聴話機能 ・聴話機能を提供します。（シートビュー機能契約が前提）
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３-1． お問合せ先

本製品のお問合せは下記にお願いいたします。本製品のお問合せは下記にお願いいたします。

株式会社株式会社 日立製作所日立製作所 情報・通信システム社情報・通信システム社

ネ トワ クソリ シ ン事業部ネ トワ クソリ シ ン事業部ネットワークソリューション事業部ネットワークソリューション事業部

お問い合わせ ： http://www.hitachi.co.jp/network/contact/お問い合わせ http //www.hitachi.co.jp/network/contact/

ホームページ ： http://www.hitachi.co.jp/communimax/
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付録１
柔軟にＣＲＭ／ＣＴＩ連携が実現できる
ー基本機能がうれしい基本機能がうれしい

CommuniMax/CC ー
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柔軟にＣＲＭ／ＣＴＩとの連携を実現

お客さまの目的に合った最適の
オペレーターに着信

サービスレベルを向上しサービスレベルを向上し
顧客の満足度を上げる顧客の満足度を上げる オペレーターに着信

待ち合わせ呼、あふれ呼の自動応答

顧客の満足度を上げる顧客の満足度を上げる

着信を効率的に受け、着信を効率的に受け、
機会損失を最小限に機会損失を最小限に

待ち合わせ呼、あふれ呼の自動応答
を行う

一つのツールバーで電話応答・転送・

機会損失を最小限に機会損失を最小限に
抑えたい抑えたい

一つのツールバーで電話応答・転送・
オペレーター状態の設定を行える
使い勝手のよい操作画面

オペレーターが効率的にオペレーターが効率的に
作業できるようにしたい作業できるようにしたい

「連携クライアント」により、電話番号を
キーにCRM連携が可能

電話応答前に、顧客情報・電話応答前に、顧客情報・
取引履歴を表示したい取引履歴を表示したい キ にCRM連携が可能

設備を集中管理し顧客情報を共有
拠点が分散していても拠点が分散していても
効率的に顧客情報を効率的に顧客情報を
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設備を集中管理し顧客情報を共有効率的に顧客情報を効率的に顧客情報を
管理したい管理したい



CommuniMax/CCなら、最適のオペレーターに着信

ＩＰ ＰＢＸ

電話の着信待ち時間などに従ってかかってきた電話を割振ることで、少数のオペレーターでも複数業
務を効率よく担当することができます。分配方式はコンタクトセンターの運用に合わせて設定します。

ＣＴＩサーバ

着信番号で 発信者番号で

ＩＰ－ＰＢＸ

全国共通グループ Ａ支店担当グループ 特定顧客グループ

着信番号で
割振り

発信者番号で
割振りお客様

運用に合わせて分配方式を選択します運用に合わせて分配方式を選択します

作業時間優先 処理通話数優先 通話時間優先 待ち時間 よる分配 キ よる分配 ピ ト着信

スキルの高い
オペレーターへ
優先して着信

前回と同一
オペレーターに
着信させ、
スムーズな

作業時間累計
が少ない
オペレーターに
優先して

通話時間累計
が少ない
オペレーターに
優先して

待ち時間の長い
オペレーターに
優先して
電話を着信

処理した通話数
累計が少ない
オペレーターに
優先して

作業時間優先 処理通話数優先 通話時間優先 待ち時間による分配 スキルによる分配 リピート着信

© Hitachi, Ltd. 2011. All rights reserved. 19

スムーズな
対応を実現

優先して
電話を着信

優先して
電話を着信

電話を着信優先して
電話を着信



CommuniMax/CCならお客様のコールを逃さない

あふれ呼・待ち呼や自動応答処理あふれ呼・待ち呼や自動応答処理

スケジュール登録により 業務終了後や休日には 各々設定した音声ガイダンスを再生します

②稼動スケジュール確認
コールフローコールフロー

スケジュール登録により、業務終了後や休日には、各々設定した音声ガイダンスを再生します。
オペレーターがふさがっている場合には代行して応答し、オペレーターの空き状況を監視します。

・休日
・業務開始前
業務終了後

音声ガイダンス例
「本日はお休みとなっております。」
「業務の開始は９：００からです。」

①電話着信

・業務終了後

稼動中

務 開始 」
「本日の業務は終了いたしました。」

オペレーターが空いてる？

ＮＯ 音声ガイダンス例
「しばらくお待ちください」
「大変混雑しています。
後ほどおかけ直しください後ほどおかけ直しください。」ＹＥＳ

お待たせいたしました。
上記のフローは標準装備！上記のフローは標準装備！上記のフローは標準装備！上記のフローは標準装備！
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すぐに運用が開始できます！すぐに運用が開始できます！すぐに運用が開始できます！すぐに運用が開始できます！



CommuniMax/CCならお客様のコールを逃さない２

一次応答・情報案内一次応答・情報案内

コンタクトセンターの一次応答として または情報提供サービスとしてＣＴＩサーバを利用することがコンタクトセンターの一次応答として、または情報提供サービスとしてＣＴＩサーバを利用することが
できます。オペレーター対応作業の低減や電話回線の有効利用として活用できます。
ガイダンスフロー、提供内容は時間や日付単位での変更が可能です。

音声ガ ダ

ＣＴＩサーバ

音声ガイダンス：
音声でのサービスは「１」、
オペレーターへの転送は「２」を選択してください。

ＣＴＩサ バ

「１」を選択した場合
音声再生

本日のイベント
情報です。

電話転送

「２」を選択した場合

お電話ありがとう
ございます。

電話転送
スキル設定高

オペレーターのオペレーターの
スキル設定によりスキル設定により
オペレーターのオペレーターの
スキル設定によりスキル設定により
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スキル設定低

設定設定
電話を分配できます。電話を分配できます。

設定設定
電話を分配できます。電話を分配できます。



CommuniMax/CCの使い勝手の良いクライアントソフト

受話ボタン
待ち呼ランプ

オペレーターのステータス表示

待ち時間表示付加情報表示 待ち時間表示付加情報表示

クライアントソフトの特長クライアントソフトの特長

クライアントソフト画面はさまざまなＣＲＭと連携しても溶け込みやすい、白を基調とした
操作画面です。

待ち呼が発生した時には、待ち呼ランプ点灯により、待っているお客様がいることを
オペレ タ に伝えますオペレーターに伝えます。

オペレーターの現在のステータスを表示しますので現在の作業状態が一目で確認できます。

通話中にオペレーターが、スーパバイザーのサポートを必要とする場合は、画面上から
サポ ト要求を通知（ス パ バイザ コ ル）できます これによりオペレ タ もサポート要求を通知（スーパーバイザーコール）できます。これによりオペレーターも
急なトラブルにも安心して対応することができます。

サーバに着信してからオペレーターの電話機に着信するまでの時間を分秒で表示し、その時
間により背景色も変化します。お客様をどのくらいお待たせしたのかをビジュアル的に把握で
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間により背景色も変化します。お客様をどのくらいお待たせしたのかをビジュアル的に把握で
きるので、オペレーターからお客様に「お待たせしました」などのきめ細かい対応が可能になり
ます。



CommuniMax/CCなら、ＣＲＭと連携

ＣＴＩとＣＲＭを連携するミドルウェアをクライアントソフトとして提供します。コンパクトなＧＵＩで
電話機制御やオペレーター状態制御可能ですので、ＣＲＭでの電話機制御機能の開発は不要で
す。また、ＣＲＭと連携するためのＡＰＩ（ＡｃｔｉｖｅＸ／ＤＤＥ)を提供しますので、クライアントーサー

ＣＴＩ連携ミドルソフトウェアの画面例

す。また、ＣＲＭと連携するためのＡＰＩ（ＡｃｔｉｖｅＸ／ＤＤＥ)を提供しますので、クライアント サ
バ 方式のアプリケーションから、ＷＥＢベースのアプリケーションまで連携可能です。

ＤＤＥやＤＤＥやＤＤＥや
ＡｃｔｉｖｅＸ
ＤＤＥや

ＡｃｔｉｖｅＸ
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Ｃｏｓｍｉｎｅｘｕｓ（Ｗｅｂベースアプリケーション）での画面構築例 ＡＲＳｙｓｔｅｍでの画面構築例



CommuniMax/CCなら、全拠点をひとつのネットワークで接続

全拠点ＩＰ化により設備集約・拠点分散型全拠点ＩＰ化により設備集約・拠点分散型 コンタクトセンターを実現コンタクトセンターを実現

設備集約による運用コストを節減し 規模拡大による拠点増設にも対応が容易です

データセンター

設備集約による運用コストを節減し、規模拡大による拠点増設にも対応が容易です。
また、コンタクトセンター、営業拠点の電話機が同じネットワークで接続されますので、
相互の連絡がスムース。サービスレベル向上に有効です。

CTIサーバ デ タ ンタ

公衆網 業務アプリケーション
＆顧客ＤＢ

音声録音システム
ＲｅｃｗａｒｅⅡ

ＩＰ－ＰＢＸ
（ＩＰＴＯＷＥＲ－ＳＰ）

ＬＡＮ

ＷＡＮ

ＬＡＮ

オペレーター
ザ

ＬＡＮ

ＷＡＮ

コンタクトセンター（東京）

オ レ タ

ＩＰ電話

スーパーバイザー
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コンタクトセンター（大阪）

営業拠点

ＩＰ電話

コンタクトセンター（福岡）



付録２
ー管理機能がうれしい

CommuniMax/CC ーCommuniMax/CC ー
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導入・管理が容易なCommuniMax/CCの導入

管理ツールを標準装備
短期間でセンター立ち上短期間でセンター立ち上
げ、運用を開始したいげ、運用を開始したい

リアルタイムに状況把握できる
シートビューシ トビュ

１５分毎に状況把握できる
コ ルアナライザ

センター状況を適切にセンター状況を適切に
把握し、把握し、

コールアナライザー

リアルタイムに状況把握できる
リ タイム タ

運営に役立てたい運営に役立てたい

ＩＰ化することで分散拠点コンタクト
ランニングコストを抑えたいランニングコストを抑えたい

リアルタイムモニタ

センターを構築可能

ＰＢＸから通話録音まで

ランニングコストを抑えたいランニングコストを抑えたい

構築に必要な機器・構築に必要な機器・
システムすべてをばらばらにシステムすべてをばらばらに
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ＰＢＸから通話録音まで
ワンストップで提供

システムすべてをばらばらにシステムすべてをばらばらに
手配するのは大変手配するのは大変



オペレーター状態の表示と電話転送

座席表表示（ＳｅａｔＶｉｅｗ）座席表表示（ＳｅａｔＶｉｅｗ）

各オペレーターの状態を座席表イメージで表示し 各自の作業状態を色別でおしらせします

表示フロア切替えタブ オペレーター席（机）

各オペレーターの状態を座席表イメージで表示し、各自の作業状態を色別でおしらせします。
引き継ぎたい相手の座席をクリックするだけで、電話を転送することができます。

現在表示集計

オブジェグループ選択リスト 回転・縮小表示ボタン
最終更新時刻

利用例利用例

スーパーバイザー： 各オペレーターの稼動状態が座席表に色別表示されるので、すばやく状況把握して
オペレーターを支援→長時間警告（ブリング）機能もあり
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オペレーター： 本画面を大画面表示することで、センター内の状況を全員に知らせ、待ち呼が多いとき
など速やかな処理に向けてオペレーターのモチベーションを高めることが可能



管理ツール：稼動実績集計・分析

１５分毎のＡＣＤイベントログを元に業務グループ毎の稼動実績及び オペレーター毎の稼動実績

統計情報集計（ＣａｌｌＡｎａｌｙｚｅｒ）統計情報集計（ＣａｌｌＡｎａｌｙｚｅｒ）

１５分毎のＡＣＤイベントログを元に業務グループ毎の稼動実績及び、オペレーター毎の稼動実績
を数種のグラフやリスト一覧で表示・出力します。

呼統計（棒＋折線）グラフ出力
集計期間選択画面

ＣＳＶ出力の活用

レポート出力（Ｅｘｃｅｌ等）
利用例利用例

様々なログ情報を指定の期間に従って集計し出力し、センターの運営分析資料や業務報告書として活用

ＣＳＶファイルでも出力可能なので 独自の統計資料作成材料としても利用可能
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ＣＳＶファイルでも出力可能なので、独自の統計資料作成材料としても利用可能



管理ツール：日々の状況管理

リアルタイムモニタ（リアルタイムモニタ（ Ｍｏｎｉｔｏｒ）Ｍｏｎｉｔｏｒ）

着信数 応答数 放棄数 待呼数の他 オペレーターの作業時間・回数（ログイン時間 ワーク時着信数、応答数、放棄数、待呼数の他、オペレーターの作業時間・回数（ログイン時間、ワーク時
間、離席数・時間など）が業務グループごとにリアルタイムで参照できるモニタソフトです。

オペレーターの
稼動状況の表示
・ログイン時間
・ワーク時間
・離席回数/時間

オペレータの状態表示

利用例利用例

スーパーバイザー： リアルタイム情報を監視し、待ち呼、放棄呼の増減に応じ、適正な人員配置実施

オペレーター： 本画面を大画面表示することで センター内の状況を全員に知らせ 待ち呼が多いとき
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オペレーター： 本画面を大画面表示することで、センター内の状況を全員に知らせ、待ち呼が多いとき
など速やかな処理に向けてオペレーターのモチベーションを高めることが可能



管理ツール：オペレーターの稼動実績集計

オペレータ稼動実績オペレータ稼動実績 （（ ＯｐｅｒａｔｏｒＡｎａｌｙｚｅｒ）ＯｐｅｒａｔｏｒＡｎａｌｙｚｅｒ）

オペレーターの稼動状況・実績をタイムチャートで表示します

表示項目説明欄

オペレーターの稼動状況・実績をタイムチャートで表示します。
通話中、アフターワーク中、離席中、ログイン、ログアウトなどオペレーター作業状態が把握できま
す。日々の労務状況分析や選定資料として活用できます。

表示項目説明欄

稼動実績タイムチャート表示

チャート表示 リスト表示

利用例利用例

通話中、アフターワーク中、離席中、ログイン、ログアウトなどオペレーター作業状態をビジュアルに
把握できるので、適任な人材配置やオペレーターのケアを行う上での参考資料として利用
オペレーターの日々の労務状況分析や、コーチング資料として活用

例：ある日の新人オペレーターＡさんの１通話時間がとても長かった。
何か ブ があ た か？ 会話内容を確認（通話録音 ムを活 ）
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→何かトラブルがあったのか？ →会話内容を確認（通話録音システムを活用）
→馴れないクレーム対応を行っていたことが判明 → クレーム対応教育を実施






