
図表5-8︓クオリティー・モニタリング・オペレーション・マニュアル – 目次
1. 目的
2. 適用範囲
3. 改版履歴
4. 関係者の役割と責任

① センター⻑
② オペレーション・マネージャー
③ オペレーション・スーパーバイザー
④ クオリティー・アナリスト
⑤ トレーナー
⑥ ビジネス・コントローラー
⑦ シニア・エージェント
⑧ メンター
⑨ エージェント

5. クオリティー・コーリング・ガイドライン
① 目的
② 運用方法と手順
③ メンテナンス

6. クオリティー・モニタリング
① 定義
② 目的
③ クオリティー・モニタリング・サイクル
④ 実施者／評価者の役割と責任
⑤ プロセス - スケジューリングと実施手順
⑥ サンプル・サイズ
⑦ コールの選択
⑧ 評価基準と評価のプロセス
⑨ クオリティー・モニタリング・フォーム – 使い方と運用

7. クオリティー・モニタリング・スタンダード
① 目的
② 運用方法と手順
③ メンテナンス

8. フィードバックとコーチング
① 目的
② 実施者／エージェントの役割と責任
③ 環境
④ 頻度と時間
⑤ 進⾏
⑥ パフォーマンス・レビュー・シート – 使い方と運用

9. カリブレーション
① 目的
② 参加者の役割と責任
③ プロセス – スケジューリングと実施手順
④ カリブレーション・セッションの進⾏、ツール、グランド・ルール、

記録
10.その他のクオリティー・モニタリング

① ナレッジ・モニタリング
② エージェント・セルフ・モニタリング
③ 新規プログラム・ローンチ
④ 他部署スタッフによるモニタリング
⑤ シニア・マネジメントによるモニタリング
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