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KDDIエボルバの「在宅コールセンター／コンタクトセンター」・ハイブリッドワーク例

　コロナ禍で広がったリモートワークは、コンタクトセン
ター業界にも広がった。しかし、個人情報などの機密情報
を取り扱い、緊急性を伴う対応も求められるコンタクトセ
ンター業界において、リモートワークを一般企業のそれと
は同列には扱えない。さらに新人オペレーターを雇用する
場合には管理者やベテランオペレーターの横付きフォロー
が無い中で不慣れな電話応対をすることへの抵抗感やスキ
ル不安、孤独感といった個人のメンタルに起因する定着率
も課題にあがる。「在宅コールセンター／コンタクトセン
ター」サービスを提供する KDDI エボルバ（東京都新宿区、
若槻肇社長）の事例からハイブリッドワークの課題を解決
した方法論と効果を紐解く。

ハイブリッドワークの課題を解決
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