
無料で体験（ガイダンス中は通話料無料）

通話料発生

八王子市さまの場合

81vol.
電話問合せ対応業務などで、 

お困りのことはございませんか？
0570-062-506

携帯電話から

固定電話から

SMS送信サービス
発 信した 携 帯 電 話 からの
コールがお話し中や時間外
で受け付けられない場合、発
信 元 の 携 帯 電 話 にSMS

（ショートメッセージサービ
ス）を送信して、Webサイト
へ誘導できるサービスです。

COTOHA Chat＆FAQTM

AI(人工知能)エンジンを搭
載したチャット形式でのFAQ
検索によって、お客様の課題
を 自 己 解
決 す る サ
ポートサー
ビスです。

音声合成ガイダンス
デモンストレーション

テキストデータから音声ガイ
ダンスを自動生成できる機
能です。特別な知識がなくて
も音声ガイダンスを作成す
ることができます。

デモ体験後に、窓口担当に
お電話がつながります。些細
なことでも遠慮なくお問い合
わせください。

体験機能
その１

体験機能
その2

体験機能
その3

・オペレーターへおつなぎするまでは、通話料無料です。
・携帯電話の場合、ナビダイヤルの音声合成ガイダンスと、SMS送信サービスを選択することができます。
  固定電話からSMS送信サービスは利用できません。

ショートメールで
お知らせする

ＵＲＬへアクセス

ガイダンスに沿って
ご選択ください。

デ モ 環 境 を
無 料 体 験
3つの機能が体験できます

お 問 合 せ も
上記番号まで
窓口担当におつなぎします

受付時間 9:00 ～ 17:00休日・祝日・年末年始は除く

お客さまのニーズに応じた利用方法をご案内いたします！ お気軽にご相談ください。

※どのガイダンス中でも「９」を押せば窓口担当へおつなぎします

問
合
せ
対
応
業
務
の

効
率
化
と
と
も
に
、

災
害
時
の
情
報
提
供
に
も

有
効
活
用

東京都八王子市　ごみ総合相談センター 所長　滝口　敦氏

職員の電話対応業務の負担が軽減されています。今
後もさらなる効率化を進めていくことで、このセン
ターの本来の目的である、ごみの減量化やリサイクル
推進につながる啓発活動へ、もっと注力できるよう環
境を整備していきたいと思います。

「
」

Copyright © 2018 NTT Communications

お申し込み、ご利用方法など、サービスの詳細については当社営業担当もしくは、下記ホームページまでお問い合わせください。

Twitter @NTTcom_online
ホームページ www.ntt.com/navidial
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●表記のサービス内容は予告なく変更することがありますので、お申し込み時にご確認ください。
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リ
サ
イ
ク
ル
推
進
な
ど

本
来
の
業
務
に
注
力
で
き
る

環
境
整
備
を
。

　
最
後
に
、
セ
ン
タ
ー
の
今
後
の
業
務
効
率
化

や
、
展
望
に
つ
い
て
、
滝
口
所
長
に
語
っ
て
も

ら
っ
た
。

　
「
シ
ス
テ
ム
と
し
て
携
帯
電
話
へ
の
S
M
S

（
シ
ョ
ー
ト
メ
ー
ル
）送
信
や
チ
ャ
ッ
ト
機
能
な

ど
を
組
み
込
む
こ
と
や
S
N
S
で
の
情
報
発

信
も
視
野
に
は
あ
り
ま
す
が
、
八
王
子
市
は
市

民
の
高
齢
者
比
率
が
高
い
こ
と
も
あ
り
電
話

が
使
い
や
す
い
と
い
う
方
も
多
く
、
こ
れ
か
ら

も
少
子
高
齢
化
が
進
む
社
会
で
の
電
話
対
応
は

重
要
で
あ
る
と
思
い
ま
す
。
市
民
の
ニ
ー
ズ
に

対
し
て
最
適
な
対
応
は
何
か
を
念
頭
に
置
き

な
が
ら
、
業
務
改
善
を
進
め
た
い
と
考
え
て
い

ま
す
。
職
員
の
電
話
対
応
業
務
の
負
担
は
軽
減

さ
れ
て
い
ま
す
が
、
さ
ら
な
る
効
率
化
を
進
め

て
い
く
こ
と
で
、
こ
の
セ
ン
タ
ー
の
本
来
の
目

的
で
あ
る
、
ご
み
の
減
量
化
や
リ
サ
イ
ク
ル
推

進
に
つ
な
が
る
啓
発
活
動
へ
、
も
っ
と
注
力
で

き
る
よ
う
環
境
を
整
備
し
て
い
き
た
い
と
思

い
ま
す
」（
滝
口
氏
）

ヤ
ル
』の
稼
働
初
日
の
こ
と
だ
っ
た
。

　
「
交
通
網
の
ま
ひ
で
、
セ
ン
タ
ー
に
２
人
し

か
出
社
で
き
な
い
状
態
の
中
、
停
電
も
起
こ
り

ま
し
た
。
ご
み
の
収
集
が
で
き
な
い
こ
と
を

伝
え
る
こ
と
が
必
要
だ
っ
た
時
に
、
N
T
T
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
と
連
携
し
設
定
変
更
が

行
え
た
こ
と
で
、
無
事
に
市
民
へ
の
周
知
が
で

き
ま
し
た
。
こ
れ
が
な
か
っ
た
ら
、
現
場
対
応

は
も
っ
と
大
変
な
も
の
に
な
っ
て
い
た
と
思
い

ま
す
」（
山
根
氏
）

ビ
ダ
イ
ヤ
ル
』の
機
能
を
利
用
し
て
、
最
初
に

粗
大
ご
み
関
連
か
否
か
で
、
か
か
っ
て
き
た
電

話
を
振
り
分
け
て
い
る
が
、
災
害
・
荒
天
時
の

み
特
設
で『
市
民
周
知
用
ガ
イ
ダ
ン
ス
』が
流
せ

る
設
定
を
し
て
い
る
。
こ
れ
は
、
市
内
の
収
集

状
況
に
つ
い
て
、
ガ
イ
ダ
ン
ス
を
あ
ら
か
じ
め

作
成
し
て
お
き
、
状
況
に
応
じ
て
流
せ
る
よ
う

に
し
た
も
の
だ
。

　
「
市
の
防
災
課
や
ご
み
減
量
対
策
課
な
ど
と

協
議
し
、
防
災
行
政
無
線
や
防
災
メ
ー
ル
の
内

容
と
も
連
動
し
て
、
ど
の
ア
ナ
ウ
ン
ス
が
適
切

か
を
決
め
て
い
ま
す
。『
セ
ン
タ
ー
に
電
話
す

る
と
、
こ
う
い
う
こ
と
ま
で
わ
か
る
の
か
』と
、

徐
々
に
認
知
し
て
い
た
だ
け
る
よ
う
に
な
っ
て

き
ま
し
た
」。
こ
の
よ
う
に
語
る
の
は
、
山
根

芳
幸
業
務
主
任
。
山
根
氏
が
、
こ
の
災
害
時
の

設
定
を
初
め
て
活
用
し
た
の
は
2
0
1
6
年
１

月
６
日
で
あ
る
。
こ
の
日
、
八
王
子
市
は
大
雪

と
そ
れ
に
伴
う
停
電
の
た
め
に
ご
み
収
集
が

完
全
に
ス
ト
ッ
プ
し
た
。
そ
れ
は『
ナ
ビ
ダ
イ

よ
り
迅
速
で
的
確
な
問
合
せ
対
応
で
き
る
体
制
を
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
で
確
保
し
、

災
害
・
荒
天
時
の
市
民
へ
の
情
報
提
供
の
手
段
に
も
利
用
。

東
京
都
八
王
子
市
に
あ
る
「
ご
み
総
合
相
談
セ
ン
タ
ー
」
は
、
ご
み
収
集
に
関
す
る
問
合
せ
を
引
き
受
け
る
こ
と
で
、

多
く
の
市
民
の
生
活
基
盤
を
支
え
て
い
ま
す
。
日
々
寄
せ
ら
れ
る
多
種
多
様
な
問
合
せ
に
適
切
か
つ
効
率
的
に
対
応
す
る
た
め
、

セ
ン
タ
ー
で
は
２
０
１
６
年
に
『
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
』
を
導
入
し
ま
し
た
。
同
市
で
は
通
常
時
の
電
話
業
務
を
効
率
化
す
る
だ
け
で
は
な
く
、

大
雪
や
台
風
な
ど
の
災
害
時
の
収
集
状
況
の
見
通
し
な
ど
を
市
民
に
お
伝
え
す
る
こ
と
に
も
活
用
し
て
い
ま
す
。

56
万
人
の
暮
ら
し
を
支
え
る

「
ご
み
総
合
相
談
セ
ン
タ
ー
」

　
東
京
都
八
王
子
市
は
、
人
口
約
56
万
人
を
抱

え
る
中
核
市
で
、
20
以
上
の
大
学
を
擁
す
る

学
園
都
市
で
も
あ
る
。
数
多
く
の
市
民
の
暮
ら

し
を
支
え
る
同
市
で
は「
ご
み
総
合
相
談
セ
ン

タ
ー
」（
以
下
、
セ
ン
タ
ー
と
表
記
）を
設
置
し
、

ご
み
収
集
に
関
す
る
市
民
か
ら
の
様
々
な
問

合
せ
の
対
応
や
収
集
業
務
の
委
託
業
者
の
管

理
、
ご
み
の
減
量
や
リ
サ
イ
ク
ル
に
関
す
る
広

報
・
啓
発
活
動
を
実
施
し
て
い
る
。そ
の
た
め
、

１
ヵ
月
で
約
1
万
2
0
0
0
件
の
入
電
が
あ
る
。

こ
の
う
ち
委
託
業
者
と
の
連
絡
を
除
い
た
約

7
0
0
0
～
8
0
0
0
件
が
市
民
か
ら
の
問

合
せ
数
で
あ
る
。
滝
口
敦
所
長
は
、
問
合
せ
対

応
の
状
況
を「
ご
み
の
出
し
方
や
リ
サ
イ
ク
ル

方
法
は
自
治
体
ご
と
に
異
な
る
の
で
、
転
入
し

て
き
た
方
か
ら
の
分
別
方
法
や
収
集
日
・
場
所

な
ど
の
問
合
せ
も
ご
ざ
い
ま
す
。
内
容
も
多

岐
に
わ
た
る
問
合
せ
を
31
名
の
ス
タ
ッ
フ
で
対

応
し
て
い
ま
す
」と
説
明
す
る
。

問
合
せ
内
容
ご
と
に
事
前
に

振
り
分
け
る
こ
と
で
効
率
向
上
、

平
均
完
了
時
間
が
約
２
分
短
縮
。

　
１
日
5
0
0
件
近
く
の
問
合
せ
が
あ
る
セ

ン
タ
ー
で
は
、
話
中
で
窓
口
の
電
話
が
埋
ま
っ

て
し
ま
う
こ
と
な
ど
で
、
対
応
で
き
な
い
入

電
も
生
じ
て
い
た
。ま
た
2
0
1
6
年
１
月
の
、

粗
大
ご
み
の
処
理
手
数
料
改
定
を
控
え
、
問

合
せ
数
が
増
加
す
る
こ
と
が
想
定
さ
れ
て
い

た
。
こ
の
よ
う
な
背
景
の
下
、
市
民
の
方
か

ら
の
入
電
に
適
切
な
対
応
が
と
れ
る
体
制
を

確
保
す
る
た
め
、『
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
』の
導
入

が
決
定
。
そ
の
目
的
に
関
し
て
、
桑
原一重
主

査
は
以
下
の
よ
う
に
話
す
。

　
「
導
入
の
目
的
は
業
務
の
効
率
化
で
し
た
。

同
時
期
に
、
C
T
I（
コ
ン
ピ
ュ
ー
タ
と
電
話
の

統
合
シ
ス
テ
ム
）も
導
入
し
て
、
粗
大
ご
み
の

申
込
み
記
録
や
住
宅
地
図
な
ど
を
見
な
が
ら
、

よ
り
的
確
で
迅
速
な
対
応
が
で
き
る
よ
う
に

し
ま
し
た
。
職
員
に
つ
な
が
る
ま
で
の
ガ
イ

ダ
ン
ス
中
の
電
話
料
金
が
か
か
ら
な
い
こ
と

が
ア
ナ
ウ
ン
ス
さ
れ
る
こ
と
は
、
行
政
サ
ー
ビ

ス
の
向
上
に
も
な
る
と
考
え
ま
し
た
」（
桑
原

氏
）

　

問
合
せ
の
う
ち
、
粗
大
ご
み
関
連
が
全
体

の
6
割
ほ
ど
を
占
め
る
。
粗
大
ご
み
収
集
は
、

八
王
子
市
の
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
か
ら
の
申
込
み

も
増
加
し
て
い
る
も
の
の
、
ま
だ
全
体
の
約

3
割
程
度
で
、
電
話
に
よ
る
申
込
み
が
大
半

を
占
め
る
。
セ
ン
タ
ー
で
は
現
在
、
粗
大
ご
み

の
問
合
せ
番
号
を『
１
』、一般
ご
み
及
び
そ
の

他
の
問
合
せ
を『
２
』に
設
定
し
て
、
転
送
先
を

２
つ
に
分
け
る
体
制
を
敷
き
、
業
務
を
集
約
し

て
効
率
化
を
図
っ
て
い
る
。

　
「
感
覚
的
に『
週
初
め
や
午
前
中
が
多
い
』と

感
じ
て
い
た
入
電
数
も
、
曜
日
や
時
間
帯
ご

と
の
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
の
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
の

収
集
・
分
析
機
能
に
よ
っ
て
数
値
化
し
、
定
量

的
デ
ー
タ
に
基
づ
い
て
、
時
間
帯
ご
と
に
粗

大
ご
み
関
連
の
接
続
回
線
数
を
分
け
、
回
線

混
雑
な
ど
で
電
話
が
つ
な
が
ら
な
い
状
態
を

極
力
減
ら
し
て
い
ま
す
」（
桑
原
氏
）

　
こ
れ
ま
で
は
、
回
線
混
雑
で
電
話
が
つ
な
が

ら
な
い
こ
と
や
、
職
員
に
電
話
が
つ
な
が
っ
た

後
で
も
転
送
や
保
留
で
時
間
が
か
か
っ
て
し
ま

い
、
そ
れ
が
原
因
で
ク
レ
ー
ム
等
を
受
け
る

こ
と
も
あ
っ
た
と
い
う
。
こ
の
問
合
せ
本
来
の

内
容
以
外
で
の
手
間
や
時
間
が
か
か
っ
て
し
ま

う
状
況
が
、
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
に
よ
っ
て
改

善
。
結
果
と
し
て
、
電
話
１
件
当
た
り
の
対
応

平
均
時
間
は
約
６
分
か
ら
４
分
に
短
縮
、
問
合

せ
電
話
の
完
了
率
が
上
が
っ
た
こ
と
で
問
合

せ
総
数
も
、
導
入
前
と
比
べ
て
１
〜
２
割
程
度

削
減
さ
れ
て
い
る
。（
＝
次
ペ
ー
ジ
図
参
照
）

災
害
・
荒
天
時
に
は

特
設
の
番
号
を
設
定
し
て
、

収
集
状
況
の「
見
え
る
化
」を
。

　

ま
た
、
八
王
子
市
の
ご
み
総
合
相
談
セ
ン

タ
ー
の『
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
』活
用
法
で
特
徴
的
な

点
は
、
台
風
や
大
雪
な
ど
の
災
害
・
荒
天
時
へ

の
対
応
に
活
用
し
て
い
る
こ
と
だ
。
災
害
・
荒

天
時
に
は
、「
ご
み
の
収
集
が
行
わ
れ
る
か
」「
収

集
の
遅
延
が
生
じ
る
か
」「
天
候
の
影
響
で
集
積

所
の
ご
み
が
散
乱
し
て
い
る
」な
ど
の
問
合
せ

が
寄
せ
ら
れ
る
。
セ
ン
タ
ー
で
は
通
常
時
、『
ナ

AfterBefore

図：八王子市 ごみ総合相談センター導入のモデル
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Ａ

042-696-＊＊＊＊

時間外：
留守電を
手動で設定

C 時間外：
ガイダンスを
自動化

C

総合受付 粗大ごみ受付 一般ごみ、
その他受付

平均6分/通話時間
D

平均4分/通話時間
D

B
話中時：
ガイダンス

使用中の回線

B
話中時：

ビジートーン

0570-×××-×××

1 2 3

入電数コントロール

2分短縮

●電話がつながるまでの待ち
時間や保留時間が減ること
で、ストレス軽減

●電話完了率が上がったこと
で、総問合せ数が、１～２割程
度削減

導入前後の比較

初動対応
コールの振り分けを行うことで、適切に
効率よく受付を実施。

保有回線そのままの入電が入り電話対
応を余儀なくされる。

Ａ

回線混雑時の
情報提供

受け手の状況が不明なので、かけ直しが
増え、ストレスが増す原因に。

回線が混み合って電話がつながらないこ
とを認識。時間を空けてかけ直していた
だくよう依頼。

B

時間別設定
時間外アナウンスが、手動設定のため手
間がかかる。

受付時間外、年末年始のアナウンスをス
ケジュール設定し自動化。

C

適切な体制の
確保

マルチ対応を必要とする非効率な受付体
制とならざるを得ない。

受付後の工程や収集業者への発信業務
などの稼働確保。

D

AfterBefore

•電話がつなが
りにくい

•状況が分から
ないから、どう
すればよいか
分からない。

A
入力指示ガイダンス：
用件ごとに振り分け

対策協議

収集不可、困難
である事を市民
へ周知すること
が可能。

災害対策専用
ガイダンス

災害・荒天時のみ
選択番号表示

八王子市さま
八王子市 資源循環部
ごみ総合相談センター概要
住 所：192-0001

東京都八王子市戸吹町1916

窓口数：一般ごみ関連 16席
粗大ごみ関連 15席

職員数：31名（嘱託職員を含む）
U R L：http://www.city.

hachioji.tokyo.jp/
tantoumadoguchi/019/
004/index.html 八王子市 資源循環部 ごみ総合相談センターの

桑原氏、滝口氏、山根氏


