
Ⅰ .2022 年度事業活動方針

1 コンプライアンスの徹底による
安心・安全に利用できるコールセンター

　2022 年 4 月に改正個人情報保護法が施行され、本人の権利保護の強化、事業

者の責務が追加される一方で、データの利活用が促進されます。コールセンター

にとって個人情報は高いセキュリティレベルで守るべきものであるとともに、お

客様一人ひとりに最適なサービスを提供するための生命線となるものです。個人

情報の適正な取り扱いについて企業横断的に研究し、会員に普及・啓発していき

ます。加えて、社会・生活者からより一層の信頼を得るために、顧客視点のもと

自主的な規制に努め、その実効性を確かなものにしていきます。

　また、2022 年は女性活躍推進法や育児・介護休業法等、就業者向けの関連法

規の改正も控えています。関係省庁と連携することでコンプライアンスの徹底に

努めてまいります。

2022 年度事業活動計画
　2022 年 2 月 8 日 ( 火 ) に開催された 2021 年度第 6 回理事会において、2022 年度の事業活動計画が承
認されました。CCAJ News では、「2022 年度事業活動方針」「具体的な事業活動計画」「協会活動予定」を
お届けします。

　コロナ禍を契機としたコールセンターの社会インフラとしての責務を果たし、社会・生活者からの「信
頼」と「つながり」を強固にするため、次の方針を定め、業界の更なる発展と会勢拡大に向けて事業活
動を推進していきます。

2021 年度定時総会（2021 年 6 月 14 日開催）
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1 倫理の確立と綱領の普及・推進
①「日本コールセンター協会電話相談室」での各種対応
　特定商取引法の電話勧誘販売やコールセンターの就業環境
等について、生活者・従事者からの相談・助言業務を行う。
②ガイドラインの適正化ならびに普及・啓発による自主的規

制の強化
　改正個人情報保護法の施行に伴い、「コールセンター業務
における個人情報保護に関するガイドライン」の改定を行う。
2021 年に改定した「コールセンター業務倫理綱領」「コー
ルセンター業務倫理ガイドライン」の普及・啓発を行う。
③コールセンターに関連する法規の周知・徹底

　特定商取引法、消費者契約法、民法等の改正や動向、個人情
報の保護や適正な利活用など、早期に情報提供し対応を促す。
④関係機関・団体との情報交換・交流
　国民生活センターや 10 団体連絡協議会等との情報交換を
通じて、消費者トラブル事例や業界健全化の取り組みなどを
情報発信する。
⑤新型コロナウイルス感染症対策の周知・徹底
　関係省庁からの最新情報等を周知するとともに、感染拡大
状況に応じて「コールセンターにおける新型コロナウイルス
感染症対策に関する指針」を改訂することで適切な感染対策
を促す。

Ⅱ . 具体的な事業活動計画

2 デジタルシフトの先にある
CX を追求するコールセンター

　コールセンター業界も事業環境の変化に対応して成長してきましたが、コロ

ナ禍はそのスピードを一段と上げ、デジタルシフトは明確な課題になりました。

チャットボットやボイスボット等による自動応答の利用が拡大していますが、こ

の動きは生活者のデジタルリテラシーとの相乗効果で進んで行くものと考えま

す。

　あらゆるシーンで社会・生活者とつながることは、より深い関係性を構築でき

る可能性を秘め、CX の追求がニューノーマル時代のコールセンターの姿と言え

ます。そのためには、AI の導入やデータの分析・活用等、コールセンター運営と

IT のより強いつながりが求められてきます。多様な業種業態で構成される当協会

の会員企業の特性を活かし、デジタルシフトに向けた知見の共有と研鑽に努めて

まいります。

3 人を育て人に選ばれるコールセンター

　デジタルシフトは、コールセンターで働く人の職務内容を変え、求められるス

キル・知識も変化していきます。これからのコールセンターで活躍できる人材を

定義し、必要なスキル・知識を学びなおす「リスキリング：Reskilling」が今後のテー

マになります。

　人材の育成と同時に重要なのは人材の確保です。中でも在宅勤務は多様な人材

が働くことのできる要件の一つとして定着し、企業の競争力向上のみならず、コー

ルセンター業界に人材を引き寄せ、全体の発展に資するものと考えています。

　引き続き人材の育成に注力し、多様な人材が活躍できる環境を整えることで、

社会・生活者にコールセンターの魅力を発信してまいります。

　以上、方針の実現に向けて、協会運営の基軸である「社会貢献」「交流」「相互研鑽」

のもと、会員が一丸となり一歩ずつ歩みを進めてまいります。

初めて秋に開催した CCAJ コンタクトセン
ター・セミナー 2021（2021 年 10 月
28 日オンラインで開催）

　コールセンターは、お客さま一人ひとりに向き合い、CS

向上を図る過程において、CTI や CRM など IT を効果的に活

用してきました。今般のコロナ禍においてはセンター運営自

体に影響が及び、早期の対応・平常化において IT 活用の巧

拙が顕著に表れたと言われています。そこで、コールセンター

　新型コロナウイルス感染症は、日常生活やビジネスに多大な影響をもたらし、現在も収束が見通せない状況が続いて

います。コールセンター業界でも、3 密（密閉・密集・密接）の就業環境、個人情報の管理、電話中心の顧客対応など

により、大きな変革を求められ、コロナ禍がパラダイムシフトの起点になったと言えます。

　そこで、Beyond（越えて、次に、先に、終えて）をキーワードに、コールセンター運営における戦略・人材・IT・環境といっ

た重要なファクターから、これからのコールセンターのあり方を探っていく、【シリーズ Beyond CORONA】と題した特

集を企画しました。第一弾として、IT 関連の会員企業にお集まりいただき、リモートで開催した座談会の模様をお届け

します。

コロナ禍を乗り越えて目指す
社会インフラとしてのコールセンター

〜 IT 関連の会員企業による座談会を開催 〜

の IT を提供する会員企業にお集まりいただき、IT を切り口

にコールセンターの変化や今後の進化について語っていただ

きました。

● コロナ禍によるコールセンターの変化

司会 中尾：CCAJ では、昨年 5月1日に「コールセンターに

おける新型ウイルス感染症対策に関する指針」を発表しまし

た。これは、各コールセンターの現場でどのような対策を打

てば良いかを、他業界に先駆けて示したものです。皆さまも、

コロナ禍でお客さまからいろいろなご相談やご意見があった

と思いますが、お気づきの点をお話しください。

MSYS 八長：昨年4月の緊急事態宣言以降、お問い合わせの

傾向として大きく2点の変化がございます。1点目は在宅勤

シリーズ  Beyond  CORONA ❶
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　コロナ禍を契機に、リモートワークなどの職場環境の変化

やオンラインツールの活用などが急加速しています。コール

センターも同様で、デジタル化と在宅化が急進するのに伴い、

人材育成においてもデジタル活用が必須となっています。

　そこで、テレワーク環境での育成、複数拠点間の一斉研修、

効率的なフォローアップ、モニタリングやフィードバック、e

ラーニング・動画研修など、ビヨンドコロナにおける人材育

成について、CCAJスクールの講師でもある角脇さつきさん、

宮竹直子さん、仲江洋美さんに、松岡光恵さんの進行のもと

お話を伺いました。

オンライン・リモートの浸透で
変わったこと変わらないこと

松岡：本日、司会進行を務めさせていただきます、株式会社

ベルテックの松岡です。よろしくお願いいたします。最初に、

　第 4 回を迎えた【シリーズ Beyond CORONA】では、オンライン・リモート研修、e ラーニング・動画研修など、デジ

タルを活用した人材育成に関する特集をお届けします。

　スペシャリストである CCAJ スクール講師 3 名に加えて、司会として人材育成委員会の松岡委員長にご協力いただき、

リモートによる座談会を開催。それぞれの視点から、ニューノーマル時代における人材育成・研修について意見交換を

行いました。

スペシャリストが考える

デジタルを活用した人材育成

コロナ禍を契機としたコールセンターにおける人材育成や品

質管理の変化について、人材育成・研修のプロフェッショナ

ルの立場から感じられたことを、お話しいただけますでしょ

うか。

角脇：昨年の4月に最初の緊急事態宣言が発令された時、研

修が置き去りにされました。まずはテレワークを含めて労働

環境をどうにか整え、業務を円滑に続けることが優先されま

した。しかし、新しい環境に慣れてきた後は、やはり研修は

必要であると考え、オンラインを中心に研修を実施するよう

になりました。テレワークで業務をなさっていますから、問

題なく研修を実施できました。その中でも、複数拠点を持つ

クライアントでは、新型コロナの感染拡大以前から対面とオ

ンラインのハイブリッド型の研修、テレビ会議システムでの

研修などを実施していたケースも多く、抵抗感なくオンライ

ン・リモート研修に入ったと感じます。

シリーズ  Beyond   CORONA ❹
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デジタルツールの中核となるビジュアル IVR

株式会社 KDDI エボルバのビジュアル IVR

ビジュアル IVRは自己解決の起点
　音声による自動応答の IVR に対して、スマホの画面に複数

のメニューやバナーを一覧表示するビジュアル IVR は、視認

性や利便性の高い顧客接点強化ツールとして注目を集めてい

ます。そこで、コンタクトセンタートータルソリューションの

ひとつであるビジュアル IVR「VisualMenu」を提供する株式

会社 KDDI エボルバの企画統括本部 サービス企画開発本部 IT

コンサルティング部カスタマーサクセスＧの藤野悌史さんに、

お話を伺いました。

 「お客さまを知りたい情報にスムーズに誘導することによる

CX の向上、チャネル分散による呼量の削減、時間外対応など

が主な目的です。ビジュアル IVR を起点に、FAQ や Web ペー

　コロナ禍でコールセンターは生活インフラとしての機能を維持するため、挑戦を続けノウハウを積み上げてきまし

た。スマホ社会の到来でコミュニケーションが変化し、コロナがその変化に拍車をかける中、コールセンターは今後

も変革が求められます。そこで、変化への対応のカギを “デジタル活用” とし、自動化とデジタルコミュニケーショ

ンにスポットを当てました。取材対象を、ビジュアル IVR、ボイスボット、有人チャットに絞り、それぞれ、KDDI エ

ボルバ、AI Shift、情報工房の各社に最新動向や事例等を伺いました。

コミュニケーションの変化に対応するためのデジタル活用

自動化とデジタルコミュニケーション

ジ、チャットボットなどのデジタルコンテンツに誘導すること

で、お客さまの自己解決を実現します。また、センターの混

雑状況の表示やコールバック予約などで、入電のコントロー

ルも可能です。

　当社の調査では、電話で問い合わせる前に自己解決を図る

ユーザーは約 80％にも上りました。その内、答えにたどり着か

シリーズ  Beyond   CORONA ❺

株式会社 KDDI エボルバ　サービス企画開発本部
IT コンサルティング部 カスタマーサクセス G

藤野 悌史 氏

技術系コンタクトセンターの
人財育成・品質管理等の経験
を 経 て、2011 年 に KDDI エ
ボルバ入社。アセスメント・
コンサルティングで可視化し
たコンタクトセンターにおけ
る企業課題を IT ソリューショ
ンで解決する提案から導入支
援、サービス構築を牽引。ビ
ジュアル IVR による顧客接点
強化実績を多数保有し、企業
の CX 向上とカスタマーサク
セス実現を支えている。
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──最初にご所属のDX推進部について教えてくだ
さい。
　DX推進部は今年2021年にスタートした新しい組

織です。りらいあコミュニケーションズではDX推

進の加速を企図し、DX戦略本部を新設、DX推進

部はその中でもDX（デジタルトランスフォーメー

ション）にかかわるコンサルティングなどを担い、

オペレーションの現場に入って具体的な取り組み

を行う部署です。

──DXのニーズが高まり、関連のご依頼が多く
なって、組織が新設された ということですね。で
は、そもそもコンタクトセンターにとってDXと
は何なのかということからご説明いただけますで
しょうか。
　弊社ではDXを「サービスDX」「オペレーション

DX」「コーポレートDX」の3つに分け定義していま

す。まず、DX推進部が軸足を置いて活動している

「サービスDX」は、ユーザーの問題解決において、

いかに手間のかからない、エフォートレスな環境

を提供するかを、お客様企業と一緒に考えながら

設計し実装、さらに改善していくという活動を行っ

ています。

　2番目の「オペレーションDX」に関して、コンタ

クトセンターには労働集約的な側面がありますが、

労働人口は減少傾向にあり、長く採用難が続いて

います。一方で製品やサービスの高度化が進む中、

コンタクトセンターでのサービス提供において必

要な情報量は増加していますが、オペレーターが

それらすべてを覚えて対応することには限界があ

　近年のビジネスシーンでは、IoTやAIなどのテクノロジーを駆使す
ることでビジネスモデルや市場に変革をもたらす「DX（デジタルト
ランスフォーメーション）」に注目が集まっている。そこで、りらいあ
コミュニケーションズ（株）でクライアント各社のDX推進のサポート
を担当する中川純一氏に、DX推進の必要性・重要性やDX推進のあり
方などについて、お話をうかがった。

ります。そこで弊社が取り組むのが、オペレーター

支援を行うためのテクノロジー活用です。

　3番目の「コーポレートDX」は、社内業務プロセ

スのスピード化を目的とする取り組みです。セキュ

リティやコンプライアンスなどの社内ルールを整

備し、最適化することで、業務上の判断のスピー

ドを加速し、サービスDXやオペレーションDXの

推進を下支えします。

　 こ れ ら3つ のDXは そ れ ぞ れ 独 立 し て い る

の で は な く、 こ れ ら を 組 み 合 わ せ て、CX

（CustomerExperience＝顧客体験）やEX（Employee 

Experience＝従業員体験）の向上を実現すること

を、最終的なゴールにしています。

──なぜ今、DX推進のニーズが高まっているので
しょうか。
　これまでのコンタクトセンターが人に頼ってき

た部分が多いというところにあると考えています。

製品やサービスに関するマニュアルや資料は専門

用語が羅列され、そのままユーザーに伝えること

はできないものも存在します。それを、コンタク

トセンターの現場で咀嚼し、ユーザー向けの言葉

に置き換え説明するという状況が長く続いていま

した。

　製品やサービスの内容が高度化・複雑化し、加え

て十分な人員数の確保が難しくなっている環境の中

で、人に依存した対応を継続していくことは困難で

す。そこで、テクノロジーを活用したオペレーショ

ンを実現するDXに注目が集まっています。

作業の効率化やコスト削減を
ゴールとしない目的意識が

DXを成功に導く

特 集 ③ 　 イ ン タ ビ ュ ー

りらいあコミュニケーションズ（株）
DX推進部  AnalitcsTEAMリーダー
中川 純一 氏
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⑤「コンタクトセンター見学会」の開催
　センターの品質向上を目的とした見学会をオンラインまた
は実地で実施する。テーマを設定した企画により見学受入企
業と参加者双方が一層有意義な機会を提供する。
4 人材の育成と雇用の創出
①「CCAJ スクール」の開催
　コールセンターで活躍できる人材の育成、他社との交流・
相互研鑽を目的とした研修をオンラインと集合型で一年を通
して定期開催する。

②「コールセンター基礎講座」の開催
　コールセンター概論、最新トレンド、関連法規・ルール等、
センターマネジメントに必須の基礎知識を体系的に学ぶ講座
をオンラインで開催する。
③「スーパーバイザーによる意見・情報交換会」の開催
　センターの実務担当者が取り組みや課題、悩み等を情報交
換する座談会をオンラインと集合型で実施する。
④「新人マネージャー勉強会」の開催
　就任して間もないマネージャーやマネージャー候補者が、
他のセンターのマネージャーとともに学び、交流する勉強会
をオンラインで開催する。
⑤ AI・デジタルコミュニケーション時代に求められる人材

の研究
　コールセンターの今後の姿として「チャネルフリー」「ロ
ケーションフリー」「CX 向上」をキーワードに活躍できる人
材に求められる資質・スキルを研究する。育成・研修担当者
等による情報交換会を実施する。
⑥「コールセンター／テレマーケティング用語集」の更新
　コールセンターの専門用語や使用頻度の高い用語につい
て、近年のトレンドに応じた新たな用語の追加等を行う。
⑦雇用・労働に関する法規・国の政策の周知・啓発ならびに

地方自治体による雇用・就労支援に関する情報提供
　育児・介護休業法、女性活躍推進法、パワハラ防止法の改
正等の周知・啓発により、法令遵守を徹底する。地方自治体
の雇用・就労支援策の情報提供により、人材の定着・安定的
雇用等に資する。
5 統計調査、需要予測
①「コールセンター企業実態調査」の実施
　エージェンシー会員を対象に、年間売上高や従業員数、セ
ンター数等の基礎データを調査し、時系列分析による結果を
提供する。

2 コールセンター利用の拡大・高度化に資する活動の推進
①「CCAJ 会員交流会」の開催
　最新テクノロジーの動向等について、相互研鑽と交流の機
会を提供する。
②新技術の動向に関する情報提供
　コールセンターの品質・生産性向上に資するテクノロジー
の有効活用やデジタルシフト、テレワークに関連する情報提
供や情報交換会を実施する。
3 顧客中心の経営手法に関する情報収集・調査・分析・教育
①「CCAJ ガイドブック Annual Report Vol.32」の発行
　最新トレンド、コールセン
ター企業実態調査、生活者調
査等の公益性のある情報を提
供し、協会の認知度向上に務
める。

②「CCAJ コンタクトセンター・セミナー」のオンライン＆
集合型（東京）開催

　コンタクトセンターで関心の高いテーマや共通課題に関し
て、取り組み・成功事例等を共有するセミナーをオンライン
と集合型で開催することで、相互研鑽と交流を図る。
③「CCAJ コンタクトセンター・セミナー」の愛知開催
　愛知県に拠点を置く会員を中心に、現地の実状に則したイ
ベントを開催する。県内の地方自治体と連携し、コンタクト
センター事業の活性化、企業横断的活動・交流の促進を図る。
④「CCAJ スタディーツアー（海外視察）」の開催
　海外コンタクトセンターの実態、最新事情、トレンド等を
学ぶ視察ツアーを実施し、参加者間および海外企業との交流
を図る。

〒101-0042  
東京都千代田区神田東松下町35  アキヤマビルディング2（4階）

TEL：03-5289-8891　FAX：03-5289-8892　
E-mail：office@ccaj.or.jp

コールセンターのことなら何でもご相談ください
一般社団法人 日本コールセンター協会

  【電話相談室】

URL  https://ccaj.or.jp/

一般社団法人
日本コールセンター協会

A

特集❶【対談】
日本に在宅勤務型コールセンターは定着できるか

特集❷【ケーススタディ】
高いユーザー満足度を実現できる在宅コールセンターとは

特集❸【インタビュー】
作業の効率化やコスト削減をゴールとしない目的意識がDXを成功に導く

特集❹【生活者アンケート】
生活者のコールセンター利用意識と実態

Annual Report  Vol.31ガイドブック

コールセンター最新事情
2021‒2022

オンライン開催の
CCAJ スクール

2021 年度に初めて
オンラインで開催し
た CCAJ スタディー
ツアー（海外視察）
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②「会員基礎データ調査」の実施
　企業情報やコールセンターの状況等、会員の実態調査を行
い、その結果を情報提供し、各種活動の充実化に活用する。
③「ちょっと知りたい コールセンターワンポイントアンケー

ト」の実施
　メールマガジンの読者を対象に、話題やトレンドに関する
Web アンケートを実施・報告することで、協会の認知度向
上や活動への関心を高める。
6 内外の諸団体との情報交換及び協力
　経済産業省、総務省等との情報交換や要請への対応、地方
自治体や公的団体、10 団体連絡協議会との情報交換・連携
を行う。
7 広報・宣伝活動
①「CCAJ News」の発行
　活動報告や業界トレンド特集、地方自治体の誘致施策等を
掲載した会報誌を発行する。デジタルコンテンツ／チャネル
を活用して読者の増加を図る他、本誌制作において環境配慮
にも取り組む。
②「CCAJ メールニュース」等の配信

会員向け勉強会　※会員限定で定期的に開催予定

2022 年度 協会活動予定 （2022 年 4 月 1 日～ 2023 年 3 月 31 日）

4月　5月　6月　7月　8月　9月　10月　11月　12月　1月　2月　3月

情報提供
● CCAJ News　（毎月発行）　　　　　　● CCAJ メールニュース　（随時配信）　　　　　　　● CCAJ Facebook

　　　　　●在宅コールセンター勉強会（オンライン）　　　　　●コンタクトセンター見学会（年間 2 回）
　　　　　　　　　● SV 意見交換会（オンライン・集合型）
　　　　　　　　　　　　●新人マネージャー勉強会（オンライン／全 4 回シリーズ）

　　　　　　● 5 月 19 日からスタート（オンライン・東京で定期開催）
CCAJ スクール

主要な活動
　　　　　　　　　　　　● 2022 年度定時総会　　　　　　● CCAJ 会員交流会　　　　　　●新春賀詞交歓会
　　　　　　　　　　●コールセンター基礎講座（オンライン／年 2 回予定）

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　● CCAJ コンタクトセンター・セミナー（オンライン・集合型で年 2 回予定）

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　● CCAJ コンタクトセンター・セミナー愛知

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　● CCAJ スタディーツアー（海外視察）

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　● CCAJ ガイドブック

調査
●ワンポイントアンケート（随時実施）　　　　　●会員基礎データ調査（適宜）
　　　　　　　　　●コールセンター企業実態調査

　メールマガジンで、公的機関のタイムリーな情報の発信や
協会活動の周知を行う。省庁や地方自治体等のコールセン
ターに関わる入札情報を配信する。
③「会員ニュース」の発信
　会員からのニュースリリースをメールマガジンや Web サ
イト、Facebook で取り上げることで、会員の最新動向を発
信する。
④プレスリリース等協会活動の周知を目的とした広報活動
　マスメディアへの情報提供、メールマガジンや Web サイ
ト、Facebook による情報発信を通じて協会を PR する。
⑤ VOC 活動（広聴活動）
　会員満足度の向上とリレーションの構築を目的に、会員か
らの要望等に応えていく。寄せられた声や対応内容を理事会・
委員会に共有し、事業活動に反映する。
8 本法人の目的を達成するために必要な事業
①会員数拡大に向けた諸施策の展開
　会員サービスの充実、入会検討企業への説明の徹底、リテ
ンション活動の推進等を継続する。
②各種イベント協賛・後援
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　2021 年に『CCAJ News』で取り上げた記事の中から、読者の皆さまに “印象に残った記事” を投票いただき、
最も得票数の多かった記事を「MIR（Most Impressive Report）：最も印象に残った記事」として選出する「CCAJ 
News Awards 2021」の結果をご報告します。

CCAJ News Awards 2021 結果報告
トップ５は「シリーズ Beyond CORONA」が独占

読者数の増加は『CCAJ News』PDF 版（電子媒体）の認知度向上がカギ
　昨年に続き、本誌をどのよう
にご覧になっているかをお尋ね
しました。上位の読み方をはじ
め、2 年間の傾向に変化は見ら
れませんでした。印刷された本
誌（紙媒体）がお手元に届かな
い方にどのようにお知らせする
か、また、興味を持ってもらえ
る記事を制作していくかが引き
続きの課題と受け止めました。

 ◎『CCAJ News』へのご意見・ご感想
●コールセンター運営において、示唆に富む記事ばかりで、参考にさせていただい

ております。
●オンラインメディアにしてもらいたい。そのほうがより購読の機会があると思い

ます。ニュースレターやオウンドメディアでの展開を期待します
●いつも大変お世話になっています。スタッフの皆様に感謝です！！ 業界を盛り

上げ、業界のマーケットを広げ、業界のコンプライアンスの指針をだしてくれる
ので大助かりです。

　印象に残った記事のトップ５は「シリーズ Beyond 
CORONA」が独占しました。MIR に輝いた第 2 弾「コール
センターの可能性を広げる在宅オペレーション」は半数の方
が印象に残ったと回答しています。コロナ禍がパラダイムシ

フトとなり、新たな働き方、IT 活用、顧客との関係強化など、
今後のコールセンターの変化・進化への関心の高さを感じま
した。
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①自身宛の本誌（紙媒体）

②回覧される本誌（紙媒体）

③書棚・閲覧棚等にある本誌（紙媒体）

④会社の PC から PDF

⑤個人の PC から PDF

⑥スマホ・タブレットから PDF

その他

読者アンケート実施概要
名称：CCAJ News Awards 2021
主体：( 一社 ) 日本コールセンター協会
　　    広報委員会
時期：2021年12月15日(水)～24日(金)
方法：Web アンケート（匿名）
対象 : メルマガ読者（会員・一般）
回答：72 名

MIR は「シリーズ Beyond CORONA ②　コールセンターの可能性を広げる在宅オペレーション」が受賞

Beyond CORONA ②　「コールセンターの可能性を広げる在宅オペレーション」

Beyond CORONA ⑤　「自動化とデジタルコミュニケーション」

Beyond CORONA ③　「ニューノーマル時代のコールセンター像」

Beyond CORONA ①　「コロナ禍を乗り越えて目指す社会インフラとしてのCC」

Beyond CORONA④　「スペシャリストが考える デジタルを活用した人材育成」

2021 年 会員年頭所感

CCAJ コンタクトセンター・セミナー 2021 秋期 開催報告

CCAJ コンタクトセンター・セミナー 2021 開催報告

2021 年度版 地方自治体のコールセンター誘致助成制度

2021 年度事業活動計画

第 10 回会員交流会 開催報告

印象に残っている記事はない

2021 年度定時総会開催報告
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テレコミュニケーターのやる気を育むコーチング
2022 年 3 月 2 日実施

2022 年度「CCAJ スクール」は 5 月からスタートします！
～ オンラインとリアル（集合型）による形式で 50 回開催します ～

　コールセンター／コンタクトセンタースタッフのためのスキルアップ研修「CCAJ スクール」の 2022 年度計
画が決まりました。
　今年度も新型コロナウイルス感染症の影響を鑑み、上半期はオンラインを中心に開催し、10 月以降より順次、
東京で集合型による開催を行っていきます。
　コロナ禍でコールセンターのニーズが高まっている今こそ、顧客・生活者へのサービスの高度化・高品質化に向
けた人材育成の一環として、「CCAJ スクール」をご活用ください。

【オンライン開催における受講者の感想】

●地方都市在住で、未就学児の子どももいるため、在宅もし

くは社内でこのような質の高い研修を受けることができる

のは大変ありがたいです。グループワークもスムーズにで

きて大変機能的だと思います。

●リアル開催の場合、受講者同士は同じ方向を向いている以

上、回答の際の互いの表情などは追いづらい点があるが、

オンライン上だと、講師・受講者１人１人のそれぞれの間

に１対１の Face to Face が成立するのはよかったです。

●直接の対面形式ではないが、顔を見て講座を受けられて、

楽しかったです。Zoom は自分で画面の大きさの変更など

ができるので、良い勉強になりました。

●グループワークの際、対面ではないからこそ緊張感が緩和

され、コミュニケーションをとりやすいと感じました。

□ CCAJ スクールが選ばれる理由

◎専門性　コールセンター運営に専門・特化した
“知識・スキル” を体系的かつ実践的に学ぶこと
ができる。

◎計画的な人材育成　1 年間のスケジュールが公
開され、定期的に開催しているので、コールセ
ンターの繁閑に合わせて、スタッフの育成を計
画的に行える。

◎外から刺激を受ける　社内研修だけでは自己流
になるので、外から新しい視点・知識・情報を
収集できる。他社との学び・交流が自身のレベ
ルの把握と、良い刺激につながる。

□ CCAJ スクールの各種講座

有人チャットセンターの構築・運用ナレッジマネジメント実践講座

AI の企画・導入・活用モニタリング＆フィードバック

TC のやる気を育むコーチングお客様満足度が上がる電話応対

ストレスマネジメント基礎講座KPI マネジメント基礎講座

クレーム対応講座（基礎・応用）スクリプト作成講座

育成スキル向上講座テレフォンスキルブラッシュアップ

基礎から学ぶテレフォンスキルSV の仕事術

SV のマネジメント力向上講座センターマネジメントの実践

＜ベーシックコース＞

＜専門コース＞

各講座の日程・プログラムなどの詳細は、CCAJ スクールホームページまで   CCAJ スクール 検索

https://ccaj.or.jp/ccaj_school/index.html
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新入会員のご紹介

　Content Guru は、英国で 2005 年という昔に産声を上げた、クラウド専業のコンタクトセンタープロバイダーです。

日本法人の設立は 2018 年です。より豊富なチャネルで、より高い CX を、より少ない人数で、より簡単にご提供すると

いう矛盾する使命を果たしたいと考えています。インテリジェントな自動化とオムニチャネル化による省力化と、一貫し

た CX のご提供による顧客満足度の向上、事実上無限で一万席規模のご提供実績のある拡張性、CRM、WFM、書き起こ

し機能を備えた通録なども自社オプションとして提供可能という豊富な機能を簡便にエンドユーザ様にご提供し、ビジネ

スの発展に貢献させていただきます。

Content Guru 株式会社
 カントリマネジャー代行　仲田 智彦
 東京都港区北青山 1-2-3-211
 https://www.contentguru.com/jp/

新入会員のご紹介

株式会社 AHGS
 代表取締役　早川 諒
 東京都千代田区九段南 1-5-6 りそな九段ビル 5F
 https://ahgs.co.jp/

　AHGS は、2014 年にセブ島でコールセンター事業と教育事業からスタートしたグローバルカンパニーです。現在、セ

ブ島・沖縄・東京・壱岐島に拠点を持ち、在宅スタッフを含め約 250 席体制でコールセンター運営をしています。多拠点

化とリモートワーク化の推進により、コロナ禍や災害に左右されない BCP 対策に特化したセンター運営と、場所を選ばず

全国から幅広く優秀な人材の採用・育成ができる組織創りを実現させています。海外拠点や教育事業を持つ弊社ならでは

の強みとして、多国籍スタッフによる多言語センターも運営中。マネージャーの 20 代比率、女性比率はともに 58％。若

い女性が活躍する会社としても、今後更なる発展を遂げるべく邁進していきます。

新入会員のご紹介

　弊社は 2012 年に設立し、AutoML と MLOps のカテゴリークリエイターとして、

　AI モデルの自動生成だけでなく、データの準備、AI の実装・監視・運用など AI のライフサイクルを統合管理できる AI 

Cloud プラットフォームの提供を通じ、誰もが AI を活用できる「AI 活用の民主化」を実現して参りました。

　コールセンター及びカスタマーケア業界では、これまで入電予測、架電最適化、退職者予測、FAQ 構築など様々なテー

マで AI 活用のご支援をさせて頂きました。今後は、既存のユースケースを日本でも広めつつ、会員企業の皆様とカスタマー

ケアにおける新しい AI 活用の可能性を一緒に考え、より優れた顧客体験と業務効率化を実現していきたいと思います。

DataRobot, Inc.
 バイス・プレジデント / ジャパンカントリーマネージャー　馬場 道生
 米国マサチューセッツ州、ボストン
 https://www.datarobot.com/jp/
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　◎ UD（ユニバーサルデザイン）フォントを使用しています
◎グリーンプリンティング
　総合的に環境配慮されたと
　認められる印刷製品です

◎ FSC 認証
　FSC® 認証材、再生資源、
　その他の管理原材料から
　作られています

◎ベジタブルオイルインキ
　環境にやさしい植物油
　インキを使用しています

 TOPICS 正会員数：229229社
（2022 年 3月18日現在）

日本コールセンター協会電話相談室日本コールセンター協会電話相談室 03-5289-0404 受付時間 10:00 〜16:00
( 土曜・日曜・祝日を除く )

東京海上日動安心 110 番株式会社の見学会をオンラインで実施

　情報調査委員会では、2022 年 2 月 28 日（月）東京海上日動安心 110 番株式会社のご厚意で、同社の東京支
店のコンタクトセンター見学会をオンラインで開催しました。当日はオンラインでの開催ということあり、20 社
34 名という多くの方が参加しました。

　東京海上日動安心 110 番株式会社は、約 1,000 名の従業
員（派遣社員を含む）が所属する、東京海上グループにおけ
る最大規模のファーストコンタクトセンターです。
　24 時間 365 日、「東京海上日動の顔」として保険対象事
故の受付・相談業務、夜間・休日の相手連絡業務などを行っ
ています。

　1989 年の設立以来培ってきた応対品質をコアバリューに
掲げ、“いざ” というときのお客様に寄り添い、「安心」をお
届けするために、日々安定した接続品質の確立、ホスピタリ
ティとスキルの向上に取り組んでいます。
　現在は「変革し続けるコミュニケーションセンター」とい
うビジョンのもと、DX の推進による CX 向上を目指して、
ドライブレコーダーを活用した高度な事故対応サービス、最
新の音声認識ソリューションシステムの導入、在宅コールセ
ンター業務の開始なども進めています。
　当日は、業務の概要説明に加え、実際のセンターをリモー

ト中継で見学させていただくとともに、新型コロナウイルス
対策の一環として導入を始めたテレワークが、BCP 対策や
働き方改革につながっていることなどについて、詳しくご説
明いただきました。

　見学会に参加された方からは、次のような感想をいただい
ています。
・運用の詳細な部分（仮眠室や休憩室、教育の流れ）まで見

学させていただき、運用の実態がとてもよく理解できまし
た。

・リモート中継で見学でき、SV 席の様子や新人島のサポー
ト体制は臨場感がありました。

・効率面から教育面まで詳しく取組みをご教示いただき、
DX についても先進的に導入されていると感じました。

　見学を受け入れてくださり、詳しくご説明くださった東京
海上日動安心 110 番様に、お礼申し上げます。
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