






所属されている2つの部署の役割を教えてください。
債権管理部のソリューショングループは、未入金案内を目的と

したコールセンター業務を担う部署で、約40名のオペレーターと5

名のSV（スーパーバイザー）で構成。家賃を滞納している方

へご連絡して、状況に応じたお支払い方法をご案内していま

す。滞納と聞けばネガティブな印象を受けますが、決済方法の

変更手続きの不備・遅延などが原因となるケースも少なくありませ

ん。予期しない電話に驚かれることもありますので、ファーストコン

タクトでは特に慎重にご説明とヒアリングを進めていきます。

リーガルコンプライアンスグループは、当事者が亡くなったケー

スを含め、対話での解決が実質的に不可能になった案件の法

的対応を検討・推進する部署です。基本的には、クライアント

（賃貸物件の管理会社）に必要な書類を用意していただいて、

弁護士に法的措置をお願いする場合が多いですね。以降の対

応として、支払い督促の申し立てと2020年の法改正後は財産

開示請求にも力を入れ、回収や解決の可能性を広げています。

現在の仕事内容ややりがいについて教えてください。
ソリューショングループについていえば、オペレーターとSVをマ

ネジメントするのが私の仕事。債権回収に不可欠な交渉のノウ

ハウと、システムを使いこなすための技術を彼らに落とし込んで

コールセンターの品質を高めることにやりがいを感じています。

コールセンターのオペレーターといえば、サービスの利用者や購

買者からの問い合わせに対応するイメージがありますが、当社

の場合はそれだけではありません。クライアントのシステムにアク

セスし、許可された情報を引き出して、滞納している方とコンタク

トを取ります。システムの仕様と当社に与えられる権限はクライアン

トによって異なりますので、オペレーターは複数のシステムを使い

こなす技術も要求されるのです。そのため、たとえば更新料のよ

うな関連カテゴリーに対応した新たなサービスがスタートするとき

や、新規のクライアントから業務委託を受けたときは担当者全員

でトレーニングを行い、課題を洗い出すようにしています。シニア

マネージャーとなってからは滞納している方と直接お話をする機

会は少なくなりましたが、私はもともとコールセンターの仕事がした

くて当社を志望しました。そして派遣スタッフから契約社員、正

社員へとステップアップしながらオペレーターとしてのキャリアを重

ねてきましたので、滞納されている方の心情も、オペレーターの

要望も理解できる、それが私の強みです。去年から今年にかけ

ては新たなサービスが続 と々スタートして新規コールセンターの開

設準備と運用に追われていましたが、そのなかですべてのオペ

レーターが不満を感じることなく仕事ができる環境を整備できたこ

とは大きな自信になりました。他のグループと連携する機会も増え

ており、行動範囲は年々広がっていますね。
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