２０１３年８月１日
（一社）日本コールセンター協会
会員各位
（一社）日本コールセンター協会
人材育成委員会

メール対応業務に携わるSV必見！

「ＳＶ意見交換会（大阪）」＆「コールセンター見学会」のご案内

テーマ　：　メール対応の品質向上
拝啓　時下ますますご清祥のことと、お慶び申し上げます。平素は協会活動にご理解･ご協力を賜り、厚くお礼申し上げます。

さて、人材育成委員会では、様々なコールセンターで活躍する“スーパーバイザー（ＳＶ）”の皆様にお集まりいただき、日頃の業務における取り組み状況や課題、悩みを共有し、意見交換する『スーパーバイザーによる意見・情報交換会』（ＳＶ意見交換会）を開催しています。
今回は「メール対応の品質向上」をテーマに以下の通り開催いたします。さらに、CCAJ会員の「情報工房株式会社様」のご厚意により、コールセンター見学会も併催いたします。他社のコールセンターから学び、同じ立場の方々と交流する貴重な機会です。皆様のご参加をお待ちしております。
敬具

記

■名称
スーパーバイザーによる意見・情報交換会（第４７回）

情報工房株式会社様　コールセンター見学会
■主催
（一社）日本コールセンター協会（CCAJ）　人材育成委員会

■日時
２０１３年９月１７日（火）　
１４：００～１５：００
コールセンター見学会
１５：００～１６：３０
SV意見交換会

■会場
情報工房株式会社　セミナールーム７階（大阪市淀川区／最寄駅：新大阪）

地図：http://www.jhkb.com/map.html
■募集人数
７名
※
希望者多数の場合は１社１名とさせていただきます。また可能な限り、様々な企業に参加していただきたいという趣旨から、過去の参加状況等も考慮させていただきますので予めご了承ください。
■参加申込
３ページ目の「ＳＶによる意見・情報交換会（第４７回）参加申込書」に必要事項をご記入の上、CCAJ事務局（宛先：round-table@ccaj.or.jp ）までメールにてお申込みください。申込期限は９月９日（月）とさせていただきます。
■参加条件
（一社）日本コールセンター協会　会員

■参加費
無料

■備考
申込状況や主催者都合により、中止・延期とする場合がございます。
以上
【本件に関するお問い合わせ先】

（一社）日本コールセンター協会　事務局

〒101-0042 東京都千代田区神田東松下町35-4F

TEL：03-5289-8891　　／  FAX：03-5289-8892
Eメール：round-table@ccaj.or.jp
「スーパーバイザーによる意見･情報交換会（第４７回）」　実施詳細
（１）目的
普段、接する機会の少ない他社のコールセンターで働く“ＳＶ”の方々と、日頃の業務における取り組み状況や課題、悩みなどを共有し、意見交換することで、解決策や新たな視点・考えを取り入れること。また、この交流を通じて良い刺激を受け、自身のモチベーションアップにつなげることを目指しています。

（２）ＳＶ意見交換会の内容
[形式]
ラウンドテーブル形式

設定されたテーマについて、ファシリテーター（進行役）のもと、各自の意見や考えを話し、質問などをして、情報交換していただきます。


※ファシリテーター（進行役）は人材育成委員が務めます。
 [テーマ]
メール対応の品質向上

コールセンターにおいて、“メール対応”はお客様とのコミュニケーションチャネルとして定着してきたものの、電話と比較すると応対件数は少なく、特性も異なることから、体制整備や教育等において、課題が多いと言われています。

そこで今回は、『メール対応の品質向上』をテーマに、メールコミュニケーター（メール応対者）の育成・指導方法の他、管理者自身のスキルアップについて、各自の取り組み状況や課題などについて意見交換をします。
（３）参加対象
メール対応業務を担当している“スーパーバイザー”　（メール対応の品質向上に向け、メールコミュニケーターを指導・管理している方や研修、マニュアル・雛形の作成などを担当している方も含みます）
※
メール対応の専任、電話対応との兼任かは問いません。
※
活発な意見交換を目的としているため、上記対象者で、テーマについて目的意識や課題・悩み、話し合いたいことのある方。


＜ご参加にあたり＞

· 自社情報の開示や社内資料の提示を求めることはございません。守秘義務の範囲内で、ご自身の取り組み内容や課題等についてお話しください。

· 実施内容をレポートとしてまとめ、会員限定でホームページ上に公開させていただきます。公開にあたり、発言者の会社名・氏名が特定できぬようにするとともに、参加者には事前にご確認いただくようにいたします。
· 実施模様を、協会報･SV意見交換会Webページ等で紹介する場合がございます。なお、紹介にあたり、発言者の会社名・氏名が特定できぬようにします。また、全体写真も撮らせていただきますので予めご了承ください。

· 参加費は無料です。リラックスしてお臨みください。

（４）その他
・参加が決まった方には、CCAJ事務局より９月１０日（火）以降にご連絡いたします。申込期限前に定員に達した場合は、早めにご連絡することもございます。


・実施後、CCAJ事務局よりアンケートを送りますので、必ずご協力ください。
※参加を希望される方ご自身が必ずご記入ください。
	「スーパーバイザーによる意見・情報交換会（第４７回）」（９月１７日）　参加申込書

	氏名
	
	センター
経験
	　　　　年　　ヵ月

	会社名
	

	部署・役職
	

	e-mail
	
	電話
	

	◎　直属の上司（参加を承認された方）

	氏名
	

	部署・役職
	

	e-mail
	
	電話
	

	Q1　コールセンターの概要（業種・機能・規模など）　※差し支えない範囲で結構です。

	

	＜記載例＞
通信販売の受注・商品の問い合わせ･相談窓口のインバウンドセンター。TCが約50名、ＳＶ5名体制。

	Q2　ご自身の業務内容

	

	＜記載例＞

テレコミュニケーターの勤怠･シフト管理や新人の教育・フォロー、リアルモニタリングの実施とフィードバック、クレームのエスカレーション対応などを主に行う。

	Q3　ＳＶとして、メールコミュニケーター（メール応対者）の育成、指導、品質向上に関して、どのようなことをしていますか？

	

	＜記載例＞

メールモニタリングやメール研修の実施

	Q4　メールを担当するＳＶとして、ご自身のスキルアップはどのようにしていますか？

	

	＜記載例＞

文章をたくさん読む。分からないことはすぐに調べる。相談する。客観的な視点を持つなど

	Q5　メール担当としての悩み・課題について、他のセンターの方へお聞きしたいことは何ですか？

	


※お申込み先メールアドレス：CCAJ事務局　round-table@ccaj.or.jp　／　申込期限　９月９日（月）
※記入いただいた内容は、本会の運営、連絡のために利用します。

※当日の意見交換を効率的に行うために、Q３～５の回答内容は、会社名や氏名が判別できないようにした上で、事前に参加者間で共有させていただきます。

※記入内容に不備がある場合は、申込を受理いたしかねますので、予めご了承ください。
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