
図表8-6︓オリエンテーションのコンテンツ
プログラム コンテンツ プログラム コンテンツ

歓迎  ウェルカム・グリーティングス
 新人エージェント紹介
 既存スタッフ紹介

役割と責任  コールセンターの役割と責任
 エージェントに対する期待
 エージェントの仕事の概要

スケジュール  年間スケジュール／⾏事予定
 トレーニング・スケジュール
 トレーニングの概要説明
 試用期間／デビュー認定基準

報酬と福利厚⽣  コールセンター給与規定
 時間外・休日勤務
 業績評価
 パフォーマンス・フィードバック
 インセンティブ・プログラム
 リワード・プログラム
 表彰制度
 自己啓発支援プログラム
 健康管理プログラム
 メンタル・サポート・プログラム

組織  コールセンターの組織
 所属するチーム
 チームの同僚とスーパーバイザー
 メンターの紹介と説明
 スタッフ間の呼称

施設や設備  オフィス・ツアー
 フロア・プラン(オフィス・レイアウト)
 個人ロッカーのセットアップ
 カフェテリア／休憩室／トイレ／医務室
 トレーニング・ルーム／モニタリング・ルーム／ミー

ティング・ルーム
 オフィス機器(コピー／FAX／シュレッダー)
 オフィス・サプライ(文房具／社内便／備品)
 郵便／駐⾞場／通用⼝
 オフィスの美化

セキュリティーと
コンプライアンス

 セキュリティー・ポリシー
 IT／ネットワーク・セキュリティー
 機密保護
 入退館／入退室
 個人情報保護
 撮影機器／記録媒体
 携帯電話／スマートフォン
 個人用情報機器

勤務ルール
(コールセンター勤務
ガイドライン)

 コールセンターの⾏動基準
 勤務スケジュールの基本的考え方
 スケジュール表の読み方
 スケジュールの運用(作成／変更／申請方法)
 スケジュールの遵守 – “POWER of ONE”
 当日の病⽋や⽋勤の連絡
 休憩時間ガイドライン
 休暇取得ガイドライン
 ドレスコード

⾏動規範  倫理規定
 メール／SNSの利用
 文書／情報の保存
 ダイバーシティ―
 ハラスメント防止
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