
図表4-12︓ジェネリック・オペレーションの具体例
コールセンターの目的の範囲外のオペレーション

項目 説明
会社の情報 会社の概要、社⻑のプロフィールなどに関する問い合わせ
コールセンターの情報 コールセンターの組織、所在地、オペレーション態勢等に関する問い合わせ
報道機関から 新聞社、雑誌社、テレビ局、ラジオ局等、報道機関からの問い合わせ
特殊機関から 警察、裁判所、⾏政機関、業界団体、その他各種団体・組織からの問い合わせ
リスク関連 商品に関するネガティブな問題、リスク関連、災害や事件等、不測の事態に関する問い合わせ
来客 顧客が会社やコールセンターに直接訪問してきた場合
取引先から 取引先からの問い合わせ
外国語 外国語しか話せない顧客からの問い合わせ
社員の採用 社員の採用に関する問い合わせ
他社製品 他社の製品やビジネスに関する問い合わせ
他部署宛て 他部署宛ての問い合わせ
個人的用件 社員の個人的な用件
在籍確認 クレジットカード会社等からの在籍確認
セールス セールスやアポイントメント
間違い電話 間違い電話
無⾳ ⾳声が聞こえない
セクハラ エージェントに対するセクハラ⾏為
不審者 社内の機密情報や社員の個人情報を聞き出そうとする
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