
図表11-4︓コールフロー・ダイアグラム（ユーザー用）
ABCコールセンターに着信

プロンプト・メッセージ [B/C]
営業時間外案内

プロンプト・メッセージ [A]

新規入会︓「1」 を押す
資料請求︓「2」 を押す

Yes

No

スキル[#02]にキューイング
新規入会

エージェントは
応答可︖

営業時間内︖

「1」 を押す 「2」 を押す／何も押さない

スキル [#02]の
エージェントが応答

プロンプト・メッセージ [D]
遅延案内

Yes

No

待機 BGM (20秒)

プロンプト・メッセージ [E]
遅延案内

待機 BGM (40秒)この間に
スキル[#02]の
エージェントが
応答可になる

スキル [#01]にキューイング
資料請求

エージェントは
応答可︖

スキル [#01]の
エージェントが応答

Yes

No

エージェントは
応答可︖

スキル[#01/30]の
エージェントが応答

Yes

No

バックアップスキル [#30]
にキューイング

プロンプト・メッセージ [D]
遅延案内

待機 BGM (20秒)

プロンプト・メッセージ [E]
遅延案内

待機 BGM (40秒)

この間に
スキル[#01/30]
のエージェントが
応答可になる

新規入会(スキル#02)と資料請求(スキル#01)の2つの
業務を⾏う

資料請求スキルにはバックアップスキル(スキル#30、資料
請求スキルのエージェントが全員ビジーの場合に、他のチー
ムから⼀時的にサポートに入るエージェントに設定するスキ
ル)が設けられている

プロンプト・メッセージは、図表11-3を参照
顧客が電話のプッシュボタンを押さない場合、資料請求スキ

ルのエージェントが応対する
このコールフローは、フロントラインの管理者等のユーザー用

に、技術的・専門的な事項の記載を省略している。

4秒後に切断
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