
図表5-10︓スーパーバイザーがクオリティー・モニタリング関連業務に要する月間のワークロード時間

# 業務 説明／計算式 ワークロード
時間

1 スケジュール作成 計画、調整、決定等 3時間

2 コールの選択や振り分け 評価／フィードバック／カリブレーション用のコール選択 3時間

3 モニタリングとスコアリング 10名×5コール×30分 25時間

4 評価結果の⼊⼒ 50コール×5分 4.5時間

5 エージェントのコール・レビューの
手配 10名×30分 5時間

6 パフォーマンス・レビュー・シートの
作成

データ確認／フィードバック方針やゴール案検討／コメント記入等
10名×30分 5時間

7 フィードバック／コーチング 10名×(セッション︓30分＋準備等︓30分) 10時間

8 カリブレーション セッション︓1時間＋準備／フォローアップ︓2時間 3時間

9 クオリティー・モニタリングを通じ
て発現した問題や課題の解決 解決のアクション／プロセスの策定や変更／報知／トレーニング 12時間

10 各種ツールの作成やメンテナンス QCG／QMF／QMPG／QMD／PRS／オペレーション・マニュア
ル等（報知、トレーニング等も含む） 6時間

【条件】 直属のエージェント数︓10名、サンプル・サイズ︓エージェント1名月間5コール
フィードバック・セッション︓毎月1回30分、カリブレーション・セッション︓毎月1回1時間
※小数点第2位以下は繰り上げ

合計 76.5時間
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