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　多くのセンターが実践している

Excelをベースとした“手作業”の

WFM（ワークフォース・マネジメ

ント）。「その限界は近い」と強調

するのが、ミライト SI事業本部 

営業部 担当部長の宮城秀典氏だ。

　採用難、人手不足は、ほぼすべ

てのコールセンターにとって、喫

緊の課題となっている。その対策

の一環として、雇用形態やシフト

パターンに柔軟性を持たせて採用

の間口を広げる企業は多い。さら

に、チャットサポートなど、コー

ルセンターが運営するサポートチ

ャネルは多様化が進んでいる。

　宮城氏は、「多様なシフトパタ

ーンを組み合わせたうえで、オ

ペレータの希望に沿って必要要

員数を充足させるだけでも難し

い。さらにマルチチャネル運営と

なれば、手作業での管理は至難の

業。シフト作成（WFM）担当者

の負担が大きすぎます」と現状の

課題を説明する。同社が提供し

ているWFMシステム「Cast ing 

Table3.0」は、正確な呼量予測に

基づいたシフトの自動作成によ

り、担当者の業務を支援する。

　最もリアルタイム性の高い電話

を中心に据えたマルチチャネルの

シフティングを実現。具体的には、

オペレータの保有スキル項目に

「メール」「チャット」を設置。電話

のスキルと同様、曜日、時間帯ご

との予測必要要員数に応じてスキ

ルを保有するオペレータを割り当

てる。宮城氏は、「今後は、“リアル

タイム性の高い電話を優先”“空

き時間にチャット対応”のように、

１日のシフトのなかで異なるチャ

ネルの業務を、利用形態に即して

柔軟に割り当てられるように強化

を図りたい」と述べる。

　また、勤怠システムとの連携に

よって、オペレータの労働時間の

適正管理・評価にも貢献したい考

えだ。「WFMシステムは、精度の

高い勤怠データが蓄積されていま

す。勤怠システムと連動すること

で、予定したシフトと実際の勤務

時間との照合による個人の貢献度

評価が可能となります」（宮城氏）。

さらに、働き方改革関連法で設け

られた残業の上限規制の観点で

は、ツールでコンプライアンス遵

守を促すことで、企業を守ること

にもつながる。

　今年度のCasting Tableの売り

上げは、大規模な採用・リプレー

スもあって前年度比150％の見込

み。需要増を受け、さらなる強化

を図る方針だ。現在、研究を進め

ているのは、過去の気象データと

中長期の天気予報などとの連携

だ。18年は、地震や豪雨などの大

規模な自然災害に見舞われ、多く

のセンターが緊急対応に追われ

た。宮城氏は、「例えば、過去の気

象データ予測を組み込むことがで

きれば、必要十分な体制をとって

応対に臨めます」と意欲を見せた。

オムニチャネル化、シフトの柔軟対応
センターの2大課題に応えるWFM機能の強化
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