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3-(5)帳票、シフト表の出力

シフトコードは自由に変更可能です。

PDFファイルとしても出力できます。

部署、派遣元会社別でも、出力可能です。
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PBXから実績の取り込み

コミュニケーター
管理者

Sweet ProSweetEpm
・過去のデータに基づく目標設定

・目標の入力

　　

・目標の把握

・予実の管理

・個別評価の入力

・次期の目標設定の指導

・問題点の早期発見

・改善案を確立

・評価を閲覧

・業務の改善

目標管理の流れ

　　 MBO（目標管理）機能のご説明　

4.オプション機能

維持管理が難しい、カルテ機能を目標管理機能として実現。
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MBO（目標管理）機能 ※オプション機能

定量目標

貢献度
・方針の伝達

・個人の目標の達成管理

・評価

・スタッフからの提案

・スキルチェック

　　　次の３つの管理が可能です！
　　　①　目標

　　　②　品質（モニタリング）　　　　

　③　スキル　　　

目標管理の特徴

受電件数の推移

平均通話時間/平均後処理時間の推移
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　①-1　目標管理

　　　　　
全体・所属・個人の定性目標が表示
されます。

コミュニケーターが設定した受電件
数や平均処理時間等の定量目標を日
単位で閲覧可能です。

目標値に対する実績値が並んで一覧
表示されるので予実が一目瞭然！
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平均通話時間・平均後処理時間・平均保留時間の
目標値・実績値・デスク全体の実績値がグラフ表示
され、日ごとの推移がビジュアルに分かります。

月単位での勤怠実績が表示され、スケジュール予定
に対する実績から、勤怠率を確認できます。

　①-2　目標管理
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テレコミュニケーションスキルを表示。
通常期／繁忙期／閑散期と時期ごとに異なる指標で
評価できます。評価項目がグラフ表示され、従業員
と上司の評価差異を確認できます。

所属部署全員の品質／ＡＨＴが分布図で表示
され、改善に必要性や、全体の中での自身の
位置を確認できます。

　②　品質管理　(モニタリング）
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スキルの取得や研修を受講した履歴を、日付とともに
残しておくことが可能。

対人感受性や会話の能力など、ヒューマンスキルを
半期ごとに従業員と上司の双方から5段階で評価します。
（項目は追加・変更・削除が可能です）

業務知識に必要な知識など、試験を行った際の
評価・判定を期間別に記録可能。

スキルにおける改善提案がある際に入力できます。
表彰などがあった際の履歴も残せます。

　③　スキル管理　　　　
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個人面談の記録

従業員本人と上司との面談内容が時系列に表示されます。
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管理指標の設定

管理指標を、システム全体や組織、個人ごとに設定することができます。
各々で異なったり、変化するミッションや評価基準を考慮しながらの管理が可能です。

●スキル管理の項目
　対人感受性や会話の能力など、ヒューマンスキルを半期ごとに従業員と上司の双方
　から5段階で評価するスキル管理。項目は追加・変更・削除が可能。
　

●品質管理(モニタリング）
　通常期／繁忙期／閑散期と時期ごとに評価項目を追加・変更・削除が可能。
　対象とする期間や、職種ごとに異なる項目など、管理者が自由に設定できます。
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品質照会機能

品質(モニタリング）の確認をビジュアルなグラフで確認できます。
毎月の通常期/繁忙期/閑散期の結果を並べて表示したり、月や年ごとに並べて表示するので
推移が一目で分かります。より的確な品質管理をサポートします。

年間の品質(モニタリング）の推移を並べて見ることが
できるので、分析作業もはかどります。

月毎の通常期／繁忙期／閑散期と時期ごとの一覧が表示。
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項　目 非表示が選択可能
項目の追加・変更・
削除・コピー

無条件で表示

品質

目標

スキル

受電件数の推移

平均通話時間／平
均処理時間の推移

勤怠実績

貢献度

改善提案

研修報告

テレコミュニケー
ションスキル

品質分布図

スキル

研修履歴

ヒューマンスキル

業務知識

個人面談 面談内容

改善提案

表彰

○

○

○

○

○

○

○

○

○

○

○

○

○○

○

○

○

○

○

○

○

○

○

目標管理の表示設定
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(1) WFMについて人的リソースの過剰、不足を把握。

　　　コストとサービスレベルのバランスをとり、要員配置を可能とする

　　　EPM（Enterprise　Performance　Management）を実現。

・　人的リソースをコスト、スキル、効率、評価などでトータル管理可能。

・　その効果を検証できる照会機能搭載。

(2)　センター全体のパフォーマンス管理の実現。

(3)　オペレーターの希望を取り込んだスケジュールの作成が可能。

　　　　日本のコールセンターの実情に合わせたソリューションのご提供。

(4)　グループウェアを採用することにより、コールセンター運営を

　　　　シームレスなシステムでご提供。

(5)　教育・人事管理・パフォーマンスという視点からオペレーターの

　　　　評価管理を実現できるようになったこと。　

5. 従来製品との差異
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予測の精度を検証し経験、実績を蓄積し活用する
ことで 標準化を促進します。

6. Sweet Epmの効果

プロジェクトの標準化プロジェクトの標準化

柔軟な運営が可能。
集中管理するチーム内だけでなく、企業全体での
適切な人的リソースの配置を可能とします。

Enterprise ResourceEnterprise Resource管理管理

目標管理により、経営目標、部署の目標、個人の目標
と経営方針を徹底させ、組織の最大効率を追求させます。
オペレーター、マネージャー、経営層と情報を共有し、
コミュニケーションをとり効率、コストを正確に把握。
Performanceを継続的に管理し、改善による競争力を
強化します。
　
　　　　　　　　
上級管理者はビジュアルなデータを参照可能。
コスト、進捗、効率などの情報をリアルタイムに
把握することで、迅速な意志決定を行なえます。
　　　
　　

コラボレーションの強化コラボレーションの強化

　ポートフォリオ　　ポートフォリオ　
　　マネージメント　　マネージメント



Copyright (c) 2006 P&W Solutions All Rights Reserved. No.40

　

OS　 windows 2000　Server，windows 2003　Server

CPU/RAM/HDD　 PentiumIV 1.5GHz / 512MB / 50GB 以上

RDBMS　 SQL Server 2000（最新SP）

Application server　 JBoss3.2.6

※サーバマシン一台からの構成も可能です。

ブラウザ InternetExplorer6.x （最新SP）

※管理者・エージェントともに共通。

キャリア NTT DoCoMo、 Vodafone、au

サーバマシン

クライアントマシン

携帯電話

7. ネットワーク構成図
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導入例　※他社タイムカードの活用

導入状況

最適化スケジュール機能 ×

募集メール配信機能 ○

タイムカード機能 既存

コスト分析機能 ×

グループウェア機能 ○

給与システム 既存

Forcast入力

他社
タイムカード
システム

募集と採用

掲示板
募集
メールForcast

エージェントの出勤予定

Forcast

エージェントの出勤予定

Sweet ProSweetEpm
採用

確定

スケジュール

配信

配 信応　募募 集

実施

休暇
申請

他社給与
システム

携帯電話・PC

他社
タイムカード
システム

打刻
出勤予定の
連携

出勤予定の
入力

申請・承認
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※　△：オプション（個々にカスタマイズを行います）

各モジュールごとの導入、既存のシステムへの連携のカスタマイズが可能です。

サ ービ ス レ ベ ル 機能 （ 必 要 要 員算 出 (ｱ ｰ ﾗﾝ C） ） ○
ス キル 別 ス ケジ ュ ー ル 最 適化 機 能 ○
PB X連 携 △
設 定機 能

組織 ○
個人 ○
キャ ン ペ ー ン ○

出 退勤 イ ン タフ ェ ー ス
PCか ら W ebで ○
携帯 電 話 から の W eb △
非接 触 型 ICカ ー ド読 取 機 △
指紋 認 証 機 △
ドア セ キ ュ リ ティ 機 能 △
バー コ ー ド リ ーダ ー △

勤 務体 系
正社 員 ○
アル バ イ ト ○
フレ ッ ク ス ○
シフ ト 勤 務 ○

出 退勤 状 況 監 視（ リ ア ル タ イム ） ○
設 定機 能

コ スト 照 会 機能 ○
週計 ○
月計 ○
年計 ○
期間 ○
キャ ン ペ ー ン ○

給 与シ ス テ ム連 携 △
人 事シ ス テ ム連 携 △
コ スト 比 較

月間 従 業 員 別 ○
月間 組 織 別 ○
年間 従 業 員 別 ○
年間 組 織 別 ○
年間 月 別 ○
キャ ン ペ ー ン コス ト (日 ) ○
キャ ン ペ ー ン コス ト (週 間 ) ○
キャ ン ペ ー ン コス ト (月 間 ) ○

予 測と 実 績 の 比 較 (日 、月 、 過 去 3ヶ月 、 年 ）
キャ ン ペ ー ン コス ト (週 間 ) ○
キャ ン ペ ー ン コス ト (月 間 ) ○
コー ル 量 ／稼 働 率 ○
シュ リ ン ケ ッ ジ ○

個 人カ ル テ
スキ ル ○
勤怠 状 況 ○
個人 面 談 ○
パフ ォ ー マ ン ス ○

Sw ee tE pm

時 間 ・ コ ス ト
分 析 機 能

コ ス ト 計 算 機 能

機 能 詳細機 能名

タ イ ム カ ー ド 機 能

最 適 化 ス ケ ジ ュ ー ル
作 成 機 能

Cos t

E v a lu a t io n

W FM

T im e ca rd

モジ ュ ールNo

1

2

3

4

ス ケジ ュ ー ル配 布 機 能 ○
掲 示板 ○
募 集メ ー ル機 能 ○
ア クセ ス 履 歴 確 認機 能 ○
応 募状 況 確 認 機 能 ○
ア ドヒ ア ラ ン ス △
ス ケジ ュ ー ル（ コ ン タ ク トス ケ ジ ュ ー ル以 外 ） ○
出 欠状 況 確 認 ○
イ ンフ ォ メ ー シ ョン ○
伝 言板 ○
掲 示板 ○
設 備予 約 ○
文 書管 理 ○
電 子決 済 申 請 ○
承 認機 能 ○
週 休割 当 申 請 ○
有 給休 暇 申 請 ○
遅 刻、 早 退 管理 ○
シ フト 交 代 申請 ○
行 き先 管 理 ○
Ｍ ｙ申 請 状 況 照 会 ○
セ キュ リ テ ィ ○
目 標管 理 △
品 質 (モ ニ タ リ ン グ） △
ス キル 管 理 △
面 談記 録 △

目 標 管 理 機 能M BO7

要 員 募 集 機 能

グ ル ー プ ウ ェ ア機 能

M o b ile

6 G roup w ea r

5

8. 機能一覧



Copyright (c) 2006 P&W Solutions All Rights Reserved. No.43

宜しくご検討をお願い致します。


