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8．コールセンター

コールセンターの発足に伴い、想定される質問に対するFAQを200例超作成して備
えました。
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8．コールセンター

コールセンター業務については週報を提出してもらい、毎週の動きを確認しました。
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コールセンター受電記録シート

8．コールセンター

コールセンターが受電した内容は、「コールセンター受電記録シート」に記入してもら
い、どのような問合せが入ってきているかを毎日確認しました。
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第2弾飲食券の販売が決定した際や、キャンペーンが終了する際等、

重要なお知らせがあるタイミングでは、全加盟店にコールセンター
から一斉架電を行いました。

【コールセンター一斉架電内容】
2020年 9月：加盟店登録への電話

10月：加盟店登録への電話

2021年 2月：テイクアウト情報入力のお願い
3月：第二弾発行のお知らせ
4月：第二弾発行のお知らせ

11月：キャンペーン終了に関するお知らせ

8．コールセンター

期間 受電件数（件） 架電件数（件） 人数（人）※1

2020年9月 199 91 30

10月 1,782 1,909 110

11月 1,403 385 96

12月 728 611 98

2021年1月 561 834 97

2月 780 1,914 90

3月 1,016 1,521 100

4月 584 1,693 100

5月 646 448 81

6月 2,003 837 101

7月 637 568 90

8月 560 512 84

9月 1,344 854 82

10月 518 413 80

11月 696 3,988 81

12月 217 314 83

合計 13,674 16,892 1,403

■コールセンター集計

※１：コールセンターの人数×コールセンター稼働日の合算数字です
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■換金の流れ

１．申請の手順

２．換金サイクル
毎月15日と末日の2回締日を設定し、それぞれ15日後に振り込むサイクルとした。

■作業手順

１．換金業務作業手順書の策定

⇒ 別添「作業手順書」参照

2020
10/30

利用
開始

2020
11/15

2020
11/30

・・・・・・・

2021
11/30

利用
終了

2021
12/15

最終
締日

2021
12/28

最終
振込

締日

振込
入金

①飲食券の本券と
半券を切り離し確認

②半券は入金の確認
ができるまで保管

事
務
局

③飲食券換金伝票
を記入

④飲食券の本券と飲食券換金伝票
を返信用封筒で郵送

※必要に応じて
確認



２．正確な換金への取り組み

換金業務において、正確に、ミスなく作業を遂行するため、バーコードシートリーダーでの計
数前、計数時、計数後、それぞれのステップで次のルールを策定し実行した。

【ステップ１／計数前】
①混入防止対策
到着した封筒を開封する際、「封筒」「換金伝票」それぞれに記載された店舗名と飲食券
裏面押印に相違、混入が無いか確認した。

②店舗指導
換金伝票の未封入、飲食券の揃え方の不備など、事前に定められた申請手順が守られ
ておらず、計数業務に支障をきたす場合、コールセンターから電話にて該当店舗それぞれ
に改善要請を行った。

【ステップ２／計数時】
①店舗名確認の徹底
店舗ナンバーの誤入力を防止するべく、「伝票記載の店舗名」と「入力画面表示の店舗
名」の指差し確認を徹底した。

②バーコードナンバー手入力時のミス防止
飲食券バーコードの汚れ、破損等でバーコードナンバーを手入力する必要が生じた場合、
第三者チェックを必須とした。

③数量差異時の対応
換金伝票記載の数量とカウント枚数に差異があった場合、以下の対応を徹底した。
＜カウント枚数が換金伝票記載枚数より多い場合＞
・第三者チェックを行った後、登録
＜カウント枚数が換金伝票記載枚数より少ない場合＞
・第三社チェックを行った後、二回目のカウントへ
・二回目のカウント結果が一回目と合致した場合、登録
・上記が合致しなかった場合は三回目へ。以下繰り返す。

④バーコードナンバーの重複チェック
読み取ったバーコードナンバーが過去登録済みナンバーと重複した場合、不正や誤登録
等が疑われるため、該当飲食券の現物確認を行い、原因となる誤登録（バーコードシー
トリーダーによる誤変換、手入力時の入力ミス等）に対し、正しいデータへの修正を行った。

【ステップ３／計数後】
①セキ㈱社内校正チームによる最終チェック
毎日、登録作業終了後、入力済みデータをプリントアウトし、セキ㈱社内校正チームにて
換金伝票との照合を行い、正確に登録されているか最終チェックを行った。

②差異発生時の店舗報告
数量に差異がある場合、コールセンターから電話にて正しい数量を連絡した。また、連絡
漏れが無いか、上記①同様、セキ㈱社内校正チームにてチェックを行った。

③差異報告に納得されない店舗への対応
事務局での計数結果に納得されない店舗へは、登録されたバーコードナンバー一覧を
データにて提供し、店舗控えと突き合せることで確認可能とした。
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■換金実績

枚数 金額(円) 枚数 金額(円)

2020/11/30 649,406 324,703,000 0 0 649,406 324,703,000

2020/12/15 1,396,473 698,236,500 0 0 1,396,473 698,236,500

2020/12/28 1,623,203 811,601,500 0 0 1,623,203 811,601,500

2021/01/15 1,631,433 815,716,600 0 0 1,631,433 815,716,600

2021/01/29 1,491,755 745,877,300 0 0 1,491,755 745,877,300

2021/02/15 637,964 318,982,000 0 0 637,964 318,982,000

2021/02/26 856,567 428,283,500 0 0 856,567 428,283,500

2021/03/15 849,768 424,884,000 0 0 849,768 424,884,000

2021/03/31 1,481,380 740,690,000 0 0 1,481,380 740,690,000

2021/04/15 1,689,924 844,962,000 0 0 1,689,924 844,962,000

2021/04/30 1,852,624 926,312,000 0 0 1,852,624 926,312,000

2021/05/17 881,961 440,980,500 0 0 881,961 440,980,500

2021/05/31 1,023,818 511,909,000 0 0 1,023,818 511,909,000

2021/06/15 621,006 310,503,000 0 0 621,006 310,503,000

2021/06/30 782,340 391,170,000 0 0 782,340 391,170,000

2021/07/15 495,748 247,874,000 0 0 495,748 247,874,000

2021/07/30 552,842 276,421,000 348,693 174,346,500 901,535 450,767,500

2021/08/16 271,936 135,968,000 863,522 431,761,000 1,135,458 567,729,000

2021/08/31 200,344 100,172,000 1,215,161 607,580,500 1,415,505 707,752,500

2021/09/15 108,261 54,130,500 855,234 427,617,000 963,495 481,747,500

2021/09/30 94,772 47,386,000 716,095 358,047,500 810,867 405,433,500

2021/10/15 66,493 33,246,500 404,631 202,315,500 471,124 235,562,000

2021/10/29 72,463 36,231,500 679,929 339,964,500 752,392 376,196,000

2021/11/15 48,676 24,338,000 817,975 408,987,500 866,651 433,325,500

2021/11/30 54,797 27,398,500 1,142,948 571,474,000 1,197,745 598,872,500

2021/12/15 42,254 21,127,000 566,701 283,350,500 608,955 304,477,500

2021/12/28 110,873 55,436,500 950,747 475,373,500 1,061,620 530,810,000

2022/01/11 8 4,000 17 8,500 25 12,500

計 19,589,089 9,794,544,400 8,561,653 4,280,826,500 28,150,742 14,075,370,900

第一弾 第二弾
振込日 総件数 総金額（円）

2021年1月15日・29日支払い分において不正換金の疑いの疑いのある店舗について、対象店
舗との話し合いの末、自主退会の上、給付金を受け取らない金額（申請額の80％）に留める
換金を行った。（71頁に経緯記載）
※利用しなかった給付金額＝2,591,100円
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■加盟店舗連携・啓発

１．基本手順の周知
「加盟店舗用参加マニュアル」を加盟全店舗に配付し、その中で基本手順や注意事項
の周知を図った。また「公式ホームページ」にも同様に掲載した。

２．トラブル防止への注意喚起
飲食券や換金伝票を送付する際、よくあるトラブル（店舗印押印漏れ･破り間違い、伝
票の誤記入など）を防止するため、注意喚起のための「動画」を作成し、「公式ホーム
ページ」に掲載した。
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３．数量相違など申請不備への対応
①数量相違
・コールセンターより該当店舗へ電話にて“正しい数量”を連絡
・事務局での計数に納得されない場合は、読み取ったバーコードナンバーの全データを提供
し、店舗控えとのナンバー照合を依頼した。

②その他不備
・飲食券への店舗押印漏れ、揃え方の不備、伝票の誤記入などに対し、コールセンターより
該当店舗に電話にて“正しい手順”の徹底を要請した。

４．振込金額の事前連絡
毎月2回、振り込み日の5日前をめどに、該当する全て店舗に対してメールにて振込金額
を配信した。
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５．換金最終締め切り厳守の啓発
2021年12月15日の最終締日を迎える際、飲食券が締め切り日を過ぎて返却されるこ
とや締日前後に返却が集中されることを防ぐために、締め切り厳守（前倒し返却）を、
コールセンターからの電話、DMの送付、メールの配信を全参加店舗宛に行い、さらには公
式ホームページでも周知ました。
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■不正利用対応

１．飲食券の偽造防止
①飲食券に偽造防止マークを加工
・複写時にCOPYの文字が浮き出る加工を施し、換金申請時に店舗から返却された飲券
に対し、偽造された飲食券が混入していないか毎回チェックを行った。

②バーコードナンバー管理
・全飲食券にバーコードナンバー（第一弾券；00000001～20000000、第二弾券；
50000001～59600000）を印字し、換金計数時のバーコードシートリーダーによる
データ読み取りにより、“発行外ナンバー“および”重複ナンバー“の混入チェックを全飲食券
に対して行った。

２．飲食券の転売防止
公式ホームページのFAQにて飲食券の転売禁止に関する周知啓発を図った。

３．自己換金の防止
換金金額と店舗規模のバランスをチェックし、不自然な店舗に関して換金済飲食券のバー
コードナンバーデータの連続状況を定期定期に確認。その中で不自然な連続が見られた
店舗に対し電話にて注意喚起を行った。


