
図表6-6︓エージェントの時間の分類と定義
合計必要時間1

スケジュール時間2（勤務予定時間、シフト時間） 休暇3

勤務時間4（出勤時間、拘束時間） 欠勤5

実働時間6（労働時間） 休憩時間7

直接業務時間8（ベース時間、オペレーション時間） 間接業務時間9 休息時間10

稼働時間11 準稼働時間12 稼働準備時間13

シュリンケージ時間14

1. 合計必要時間︓エージェントが勤務するのに必要なすべての要素を合計した時間
2. スケジュール時間︓エージェントの勤務がスケジュールされた時間
3. 休暇︓事前に承認／スケジュールされた有給休暇等
4. 勤務時間︓エージェントが出勤してから退勤するまでの会社に拘束されている時間
5. ⽋勤︓事前に承認／スケジュールされていない⽋勤、遅刻、早退等(人事手続き上は有給休暇で処理したものも含む)
6. 実働時間︓勤務時間のうち休憩時間を除いた時間。労基法上の労働時間と同義である
7. 休憩時間︓ランチタイム等、就業規則で定められた無給の休憩時間
8. 直接業務時間︓エージェントの本来の目的である顧客応対業務に直接従事する時間。この時間に必要なエージェント数を「ベース・エージェント」という
9. 間接業務時間︓実働時間のうちミーティング、トレーニング、事務処理、その他雑務等、エージェントが顧客応対以外に費やす時間
10.休息時間︓業務上の必要性からコールセンター独自に付与する有給の休息時間。業務の⼀環として実働時間に含む
11.稼働時間︓エージェントが実際に顧客応対を⾏う時間。ACD受発信通話時間、保留時間、後処理時間、セットアップ時間からなる
12.準稼働時間︓エージェントの顧客応対業務に混在して存在する内線通話時間、内外線発信通話時間、ワーキングAUX時間15等
13.稼働準備時間︓エージェントのACD受発信に付随して発生する呼出し時間やコールフロー上生じるその他時間、応答の待機時間、離席時間等
14.シュリンケージ時間︓間接業務時間、休憩、休息、休暇、⽋勤に要する時間。ベース時間のうち、準稼働時間や稼働準備時間の⼀部を含める場合が

ある(センターのニーズによって異なる)。ベース・エージェントにシュリンケージ時間分の人数を加えることで要在籍人数(=トータル・エージェント)を算出する
15.ワーキングAUX時間︓直接業務(電話オペレーション)時間中にACDのAUXモードで電話以外の顧客オペレーションを⾏う時間
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