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CR-3 

カスタマー・エクスペリエンス・マネジメント OP：1 SV：2 OMP：4 CAP：3 

1 
 カスタマー・エクスペリエンスを理解している 

 コンタクトセンターにおける顧客体験のマネジメントの重要性について理解している 

2 

 自社の顧客接点の「顧客経験価値」提供における、コンタクトセンターの役割を理解している 

 コンタクトセンターにおいてカスタマー・エクスペリエンスを向上するための具体的な行動指標につ

いて理解し、実践できる 

3 
 コンタクトセンターで運用している顧客接点の「顧客経験価値」向上のための、改善提案ができる 

 コンタクトセンターにおいてカスタマー・エクスペリエンスを向上するための改善提案ができる 

4 

 コンタクトセンターで運用している顧客接点が、全社的な「顧客経験価値」向上の観点から最適

化されるように施策を構築・実行できる 

 カスタマー・エクスペリエンス向上のための行動について指標と目標値を設定し、その指導ができ

る 
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OP-9 

法令遵守と顧客保護態勢（コンプライアンス） OP：1 SV：2 OMP：4 CAP：4 

1 

 コンプライアンスに触れる業務や組織活動を理解している 

 コンプライアンス遵守の重要性、およびコンプライアンス違反によるリスクや影響を理解している 

 コミュニケーションガイドラインの目的・用途について理解している 

2 

 所属するコンタクトセンターの定めるコンプライアンス基準・顧客保護態勢に基づいたプロセス運

用を確認・チェックし、必要に応じて是正活動ができる 

 コミュニケーションガイドラインに基づいたプロセスの設計ができる 

3 

 コンタクトセンター戦略、コンタクトセンター運営に関連する関係法令およびそれに準ずる法規、ガ

イドライン等を理解し、構築に反映させることができる 

 コンプライアンス違反を予防するためのプロセス設計を主導し、確実な運用ができる 

 コミュニケーションガイドラインを策定できる 

4 

 組織としてのコンプライアンスとコンタクトセンター戦略、またコンタクトセンター運営におけるコンプ

ライアンス上のリスクを深く理解し、戦略目標を達成するための活動を指導できる 

 組織全体の方針にそって、コンプライアンス施策策定と状況の管理、規程・マニュアル等の整

備・教育周知について、コンタクトセンターへの運用を指導できる 
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IC-6 

IT サービスマネジメント OP：- SV：1 OMP：3 CAP：3 

1  IT サービスマネジメントとコンタクトセンターについて基本的なレベルでの知識を理解している 

2 

 IT サービスマネジメントにおける利害関係者の定義を理解している 

 コンタクトセンターがどの役割を担っているのかを理解している 

 IT サービスマネジメントの基本的な概念を理解し、必要に応じて運用できる 

3 

 IT サービスマネジメントの基本を理解し、コンタクトセンターにおける IT サービスのユーザーとして

適切に利用することができる 

 IT サービスマネジメントのサービスレベル管理プロセスを理解し、IT ベンダーと適切なコミュニケー

ションを取ることができる 

 IT サービスの一部を担う立場として、コンタクトセンターを運営する場合は、サービスデスクのミッ

ションにしたがい、主要な IT サービスマネジメントプロセスを理解し、運用できる 

4 

 IT サービスマネジメントのサービスレベル管理プロセスを理解し、IT ベンダーと適切なコミュニケー

ションについて評価し、改善できる 

 IT サービスの一部を担う立場として、コンタクトセンターを構築する場合は、サービスデスクのミッ

ションにしたがい、主要な IT サービスマネジメントプロセスを設計し、遂行できる 
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PE-4 

トークスキル OP：2 SV：3 OMP：3 CAP：2 

1 
 トークスキルの重要性を理解ししている 

 トークスキルを構成する基本的な要素について理解している 

2 
 トークスキル向上のための取り組みができる 

 トークスキルを構成する基本的な要素を理解し、活用できる 

3 
 トークスキルを活用し顧客対応ができる 

 プロセスのモニタリングを通じて、トークスキルのトレーニングができる 

4 
 トークスキル向上のための取り組みについて指導することができる 

 所属するコンタクトセンターで活用できるトークスキルの手法や事例について指導できる 

 


