
図表6-9︓レポーティング・フレームワーク
レポート名 目的 範囲・区分 メトリクス 適時性 配布先 メディア タイミング データソース オーナー

オペレーショナル・パフォーマンス
コールセンター・
パフォーマンス・
レポート

• センター総合評価
• オペレーション詳細

• センター全体
• チャネル
• プログラム
• チーム

• コール数
• オペレーショナル
• ビジネス効果性
• リソース

• ヒストリカル • センター管理者*
• プログラム・

オーナー

• ペーパー
• イントラネット
• CRMシステム
• モバイル

• 日次
• 月次
• 年次
• 時間帯

• ACDレポート
• CRMレポート
• WFMレポート
• エージェント・

ワークレポート

• センター⻑
• ビジネス・

コントローラー

エージェント・
パフォーマンス・
レポート

• エージェント評価 • エージェント • オペレーショナル
• ビジネス効果性
• リソース

• ヒストリカル • センター管理者 • ペーパー
• イントラネット
• CRMシステム
• モバイル

• 日次
• 月次
• 年次

• ACDレポート
• CRMレポート
• WFMレポート
• エージェント・

ワークレポート

• センター⻑
• ビジネス・

コントローラー
• スーパーバイザー

リソース使用状況
レポート

• リソース有効性 • センター全体
• チャネル
• チーム
• エージェント

• リソース
• 勤務状況
• シュリンケージ

• ヒストリカル • センター管理者 • ペーパー
• イントラネット
• CRMシステム
• モバイル

• 日次
• 月次
• 年次

• ACDレポート
• WFMレポート
• エージェント・

ワークレポート

• センター⻑
• ビジネス・

コントローラー
• スーパーバイザー

リアルタイム・パフォーマンス
ステータス・モニター • オペレーション現況 • センター全体

• チャネル
• プログラム
• チーム
• エージェント

• コール数
• オペレーショナル
• ビジネス効果性
• リソース

• リアルタイム • センター管理者 • リアルタイム・
ディスプレイ(PC)

• モバイル

• 秒単位 • ACDレポート
• CRMレポート
• WFMレポート

• ビジネス・
コントローラー

デジタル・サイネージ
(ウォールボード、エー
ジェントボード等)

• センター総合評価
• オペレーション現況

• センター全体 • コール数
• オペレーショナル
• ビジネス効果性

• リアルタイム • 全スタッフ • リアルタイム・
ディスプレイ
(大型パネル)

• 秒単位 • ACDレポート
• CRMレポート
• WFMレポート

• ビジネス・
コントローラー

ダッシュボード／スコアカード
インターナル・
ダッシュボード

• センター総合評価
• オペレーション詳細

• センター全体
• チャネル
• プログラム
• チーム

• コール数
• オペレーショナル
• ビジネス効果性
• リソース

• ヒストリカル • センター管理者 • イントラネット
• ペーパー
• CRMシステム
• モバイル

• 日次 • ACDレポート
• CRMレポート
• WFMレポート
• エージェント・

ワークレポート

• ビジネス・
コントローラー

エクスターナル・
ダッシュボード

• センター総合評価 • センター全体 • KGI
• KPI

• ヒストリカル • エグゼクティブ
• シニア・マネジメント
• (社内不特定多

数)

• イントラネット
• ペーパー
• プレゼンテーション
• CRMシステム

• 日次
• 月次
• 四半期
• 年次

• ACDレポート
• CRMレポート
• WFMレポート

• センター⻑

オペレーショナル・
スコアカード

• センター、プログラム、
チーム、エージェント
等の総合評価

• センター全体
• チャネル
• プログラム
• チーム
• エージェント

• オペレーショナル
• ビジネス効果性
• リソース

• ヒストリカル • センター管理者
• プログラム・

オーナー
• エージェント

• ペーパー
• イントラネット
• CRMシステム

• 月次
• 四半期
• 年次

• ACDレポート
• CRMレポート
• WFMレポート
• エージェント・

ワークレポート

• ビジネス・
コントローラー

*センター管理者︓センター⻑、マネージャー、トレーナー、クオリティー・アナリスト、ビジネス・コントローラー、スーパーバイザー、シニア・エージェント ©2018 Nobuhiro Kumazawa




