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モバイル ワーカーのためのツールに関
するホワイト ペーパー

電話が私たちの生活のいたるところにあることは驚
くべきことではありません。 実際、Asurion の社長
である Cindy Christy は最近、次のように述べてい
ます。 この傾向は、パンデミックの間に加速しまし
た」。2  Christy の声明は、最近の Asurion の調査に
よると、人々は現在、自動車よりも携帯電話を最も
重要な所有物として評価していることがわかりまし
た。2  その結果、コンタクト センターは、モバイル 
デバイスを介してビジネス要件を伝え、従業員のエ
クスペリエンスを簡素化するために積極的に取り組
む必要があります。Alvaria Workforce Mobile は、
エージェントが自分の個人的な指標に簡単かつ迅速
にアクセスできるようにし、迅速にスケジュールす
ることができ、監督者は外出先でもエージェントを
効果的に管理できます!

エージェントの再エンゲージメ
ント
世界中のコンタクトセンターのエージ
ェントは、以前にも増してリモート

Alvaria Agent Experience の最近の調査によると、リモート作業はますます一般的になっています。 
実際、現在、コンタクト センターのエージェントの 30% 近くがリモートで作業しています。Alvaria 
は、Alvaria Workforce™ の既に強力なデスクトップ バージョンを踏襲したシンプルなモバイル アプ
リケーションをコンタクト センターとそのエージェントに提供することで、この劇的な変化を受け入
れています。 この完全に統合されたワークフォース エンゲージメント マネジメント (WEM) は、モバ
イル ワーカーを可能な限り効率的にするのに役立ちます。Alvaria Workforce Mobile™ は、24 時間 
365 日スマートフォンから従業員管理スケジュールにアクセスできるようにするだけでなく、個人とチ
ームの両方のパフォーマンス メトリックを提供することで、モバイル ワーカーを強化します。 スケジ
ュールのニーズ、スケジュールの取引/変更、個人の KPI などは、単一の独自のモバイル アプリケーシ
ョンにシームレスに組み込まれ、リアルタイムで更新されます。

で働き、対面でのサポートが受けられなくなってい
ます。2020年末のForbesの記事には、「2021年に
は、従業員は新しい機会にアクセスできるようにす
るために、バーチャルでのエンゲージメントを増幅
することに特に力を入れる必要がある」と書かれて
います。従業員が主に電子メールでコラボレーショ
ンする遠隔地では、従業員がエンゲージメントを伝
えることも、雇用主がエージェントを識別すること
も、はるかに難しくなります」。3  エージェントの
士気を高めながら、効率的にコンタクトセンターの
生産性を維持するために必要なツールを提供するこ
とで、エージェントの再活動を支援することができ
ます。これを実現する最も効果的なツールの1つが
Alvaria Workforce Mobileです。Alvaria Workforce 
Mobileを使用することで、エージェントは、自分の
スケジュールやパフォーマンス指標を指先で確認す
ることができ、いつでもどこからでも同僚や上司に
連絡を取ることができます。これにより、エージェ
ントは、スケジュールの決定やスケジュール変更の
可能性、KPIの最新情報を得ることができ、最大の利
便性と柔軟性を享受することができます。

エージェントのスーパーバイザーに
力を与える
従業員のエンパワーメントは、オフィスの
壁や机の上だけに存在するものではありま

せん。Alvaria Workforce Mobileは、エージェント
がいつでもどこでも更新情報を受け取り、対応でき
るようにします。エージェントは、これらの通知を
受け取る方法（SMS、電子メール、プッシュ通知）
とタイミングをカスタマイズすることもでき、コン

「リモートワークは、COVID-19 以前のレベ
ルの 300% まで増加しています。効果的なリ
モートワークが開発されていくにつれて、労
働者の大部分はどこからでも仕事ができるテ
クノロジーと文化を期待するようになり、そ
れが人材獲得 に大きな変化を引き起こしてい
ます。」4

- Forrester

https://go.forrester.com/blogs/business-trends-2021/
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タクトセンターのモバイルワーカー全体でアプリケ
ーションの採用率を高めることにつながります。エ
ージェントは、Alvaria Workforce Mobile™アプリ
ケーションと自動承認/拒否機能により、どこからで
も簡単にスケジュールを変更することができます。
スーパーバイザーは、スケジューリング・プロセス
を週単位で簡単に管理できるため、他の業務に集中
する時間を確保することができます。

スーパーバイザーがスケジュールを変更した場合 (
残業や自主休暇の申し出など)、エージェントは変更
を反映した通知をリアルタイムでモバイル デバイス
に直接受け取ります。 さらに、Alvaria Workforce 
Mobile™ は Alvaria Workforce™ のバックグラウン
ドで常に実行されており、従業員のスケジュール遵
守状況をチェックし、ルールにもとづき従業員に通
知しますので、スーパーバイザーの介入を必要とし
ません。 この自動化されたプロセスにより、スーパ
ーバイザーが従業員に手動で連絡する必要がなくな
ります。Alvaria Workforce Mobile を通じて、エー
ジェントの追加または削減のスケジュール設定、個
々のパフォーマンス メトリックの表示、スケジュー
ル トレードの手配などがすべて合理化されます。

Alvaria Workforce Mobileは、スーパーバイザーが
エージェントの日中のパフォーマンス指標をモニタ
ーすることやチームおよび各メンバーの具体的なIDP
指標を簡単に確認することができます。同様に、エ
ージェントは、各自のデバイスでAlvaria Workforce 
Mobileの個々の指標を確認することができます。

管理、スケジュール、動機付け
現代のコンタクト センターの最大の課
題の 1 つは、離職率が高く、エージェ
ントの定着率が低いことです。Quality 

Assurance & Training Connection の最近の調査
によると、コンタクト センターの平均離職率は 30% 
- 45% (他の職種の平均の 2 倍以上) 5 です。Alvaria 
Workforce Mobile は、エージェントが外出先でも
スケジュールを管理できる独自の機能を提供するこ
とで、離職率とコストを削減するのに役立ちます。

従業員がサポートされていると感じることは非常に
重要であり、Alvaria Workforce Mobile はエージェ
ントとスーパーバイザーの両方にそれを提供し、よ
り良いワーク/ライフ バランスを提供します。Kentik 
がグローバル ネットワーキング プロフェッショナル

を対象に行った最近の調査では、働くプロフェッショ
ナルの半数以上がワーク ライフ バランスに関心を持
っていることがわかりました。6  Alvaria Workforce 
Mobile の使いやすさにより、従業員はスケジュー
ルされた時間を簡単に調整しながら非常に柔軟性を
維持できます。シームレスなモバイル インターフ
ェイスは、従業員が既に慣れ親しんでいる Alvaria 
Workforce のデスクトップ バージョンを踏襲してい
ます。Alvaria Workforce Mobile の使いやすさ、柔
軟性、機動性により、従業員の仕事と生活のバラン
スが改善され、士気が向上し、離職率の低下に繋が
ります。

Alvaria Workforce Mobileは、コンタクトセンター
の経営陣とその従業員が効率的に働くために必要な
ツールを提供する優れたアプリケーションであるだ
けでなく、これらのエージェントの経験をより良い
ものにするものでもあります。エージェントは、外
出先でもワークライフバランスを自由にコントロー
ルしたいと考え、スーパーバイザーは、コンタクト
センターの生産性を維持しながらそれを可能にした
いと考えます。Alvaria Workforce Mobileは、その
実現を支援します。

最新のコンタクト センターに遅
れずについていく
変化するビジネス ニーズに迅速に適
応できる拡張性な WEM ソフトウェア

は、現代の企業にとって重要です。 Alvaria は、業界
の変化と進歩に歩調を合わせ、コンタクト センター
に、監督者がいつでもどこでも労働力を利用できる
ようにするさらに別の驚異的なツールを提供してい
ます。

リモートで働くエージェントが増えるなか、成功す
るために必要な手段を提供し、柔軟に対応し、ワ
ークライフバランスをしっかり感じられるようにす
ることが極めて重要です。Alvariaの最新のAgent 
Experience Index Surveyによると、オンサイトワ
ーカーの90%がワークライフバランスを重要視して
おり、リモートワーカーの81%が柔軟なスケジュー
ル管理を重要視しています。1  Alvaria Workforce 
Mobile™は、柔軟性の余地を残し、従業員がスケジ
ュール変更を行う際にコンタクトセンターが人員過
剰や人員不足にならないように自動的に調整するた
め、リモートとオフィスの両方のエージェントが仕
事のスケジュールのバランスを取るのに役立ちま
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Alvaria™ について
Alvaria は、組織が現代の労働力を効率的に管理して関与させ、顧客や潜在的な顧客とコンプライアンスを遵守し
て連絡するのを支援します。 当社のオープンで革新的なマルチプラットフォームは、2つのコア競争力を実現する
ことを目指して構築されています。 機能が豊富で直感的でインテリジェントなワークフォース エンゲージメント
管理プラットフォーム、およびマルチチャネル プロアクティブなコンプライアンス アウトリーチ プラットフォー
ムです。 Alvaria は、世界のリーダーである Aspect Software と Noble Systems の合併の産物であり、顧客と従
業員の経験を再構築するビジネスで 50 周年を誇らしげに祝っています。 ALVARIA. カスタマー経験™.

す。Alvaria Workforce Mobileは、自分が望むにシ
フトをスケジュールするだけでなく、必要なときに
（急な予定でも）シフトを変更できるようなエージ
ェント・インターフェースを提供します。エージェ
ントは、明らかにコントロール、柔軟性、機動性を
求めています。 Alvaria Workforce Mobile は、エ
ージェントにこれら 3 つの要素を備えた使いやすい
モバイル アプリケーションを提供します。
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(ALVARIA エージェント エクスペリエンス調
査、2020 年)
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