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平成24年度 情報バリアフリー助成事業 成果発表 

ユニバーサル社会を実現する電話対応 

クラウドサービスの開発・提供 

 

株式会社パステルラボ 



高齢者や障害のある方への電話対応サービスを向上させる 

オンライン学習プログラム（=e-pastel)の開発及び提供によって

高齢者や障害のある方が必要とする情報を 

遠慮や躊躇することなく入手できる 

ユニバーサル社会の実現に寄与します。 

平成24年度助成対象時事業の概要 

【ユニバーサル電話対応】＝高齢者や障害のある方の特性を理解・考慮した電話対応 
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役務提供イメージ 
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□ 高齢者や障害のある方が、必要とする情報を遠慮・躊躇なく入手することができる社会に。 

□ 高齢者や障害のある方の身体面・心理面に配慮した電話応対サービスが必要。 

□ コールセンター等のオペレーターの方に、ユニバーサルな電話応対を学んで頂く機会を提供。 

高齢者・障害のある方への電話応対スキル向上のために・・・ 

●コンテンツの有効性を高める  ●ユーザビリティを高める 

11項目のガイドライに沿って高齢 

者や障害のある方への電話応対 

を学ぶ。その習熟度を評価できる 

習熟確認テストを追加実装。 

ユーザビリティおよびコストフォー 

マンスの向上を目指し、クラウド 

コンピューティング技術を活用し 

た学習システムを構築。 

インターネット接続環境下であれ 

ば、いつでも、どこでも学習するこ 

とが可能。管理者による学習進捗 

の管理や習熟度合いも把握できる。 

●電話対応スキルを高める 

Skill up Action 

高齢者・障害のある方 

遠慮・躊躇なく電話ができる 

ユニバーサル
社会の実現 

スキル習得オペレーターによる適切応対 

企業・団体 

Ｌｉｎｋ 



平成24年度助成事業の成果 

ＩＣＴ技術の進化を背景とする市場要求に応えることで、“ユニバーサル電話対応力向上プログラ
ム”の導入促進に拍車をかけることを狙いとして、クラウドコンピューティング技術を活用しながら、
学習コンテンツとしての有効性を高めることを重点取組課題に据え開発に取り組みました。 

ユニバーサル電話対応e-ラーニング「e-pastel」 
クラウドサービス版”システム開発の概要  

< 目 的 > 
 
コンテンツ内容・品質の拡充を図るとともに、学習者がより一層効率を上げて学習できる 
環境を提供する。 
 
< 方 針 > 
 
・管理者および学習者が学習カリキュラムの構成を共通して認識できものとする。 
 
・学習の進捗と各セッションでの習得度を測定するための試験問題を実施し、 
 その結果を管理できるようにする。 
 
・ＬＭＳ（Learning Management System）を用いることで、管理者が受講者ごと 
 の学習計画、進捗管理、将来的には受講コース内容の追加も行えるようにする。 
 
・コンテンツの追加に関して、自前はもとより第三者から供給を受けたものであっても、 
 追加搭載できるようにする。 
 
・これらの課題に対応できるＬＭＳプラットホームであるＭｏｏｄｌｅ（１.９)を使用し、 
 クラウド環境下でシステムを構築する。 
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平成24年度助成事業の成果 

<アカウント権限> 
 
●システム管理者（弊社） 
  
   システムアドミニストレータとしてのアカウント 
  
 ※ユーザーアカウントを発行する権限を有する。 
 
 
●管理者（ユーザー） 
  
   導入企業・団体の管理ユーザーとしてのアカウント 
 
 
●学習者（ユーザー） 
  
   導入企業・団体の学習ユーザーとしてのアカウント 
   

ユニバーサル電話対応e-ラーニング「e-pastel」 
クラウドサービス版”システム開発の概要  
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平成24年度助成事業の成果 

<システム管理者におけるシステム特徴> 
 
パッケージではメインテナンスのほとんどの操作をウェブ画面から行うことが出来るよう 
にした。これにより、コンテンツの改廃、運用に関する利用者（管理者、学習者）へのお知 
らせなどがタイムリーかつ簡便に行える。 
また、安全なアクセス権管理を目的にコンテンツを｢コース｣という単位で呼称・設定 
（＝１顧客につき１コース）し管理するようにした。 
この対策により顧客同士で個人情報を公開してしまうような事態を未然に防止します。 
 
<管理者におけるシステム特徴> 
 
すべての学習者の学習進捗について、各セッションの学習有無、学習日時、所要時間などを 
活動レポートとして一覧できるようにした。 
学習実施期間中に組織変更や部署移動などが生じた際は、速やかに対応できるよう学習者の 
プロファイル（登録氏名やパスワード）変更をできるようした。 
試験結果の把握には、視覚的に分かりやすいレーダーチャートの表示を採用。 
すべての学習者に対し、学習スケジュールやルール、進捗状況に対する助言やその他お知ら 
せなど、管理者が任意に作成したメッセージを表示できるようにした。 
 
<学習者におけるシステム特徴> 
 
自分の学習履歴と試験結果の確認ができるようにした。 
これにより、学習理解度の自己評価（弱点分析）を行うことができ、必要に応じた復習のア 
クションを促し学習効果が高まるようにした。 

ユニバーサル電話対応e-ラーニング「e-pastel」 
クラウドサービス版”システム開発の概要  
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平成24年度助成事業の成果 

<要点> 
 
従来からのユニバーサル電話対応e-ラーニング「e-pastel」を構成する６つの要素を、 
クラウドシステムに搭載する仕様に変更するため、必要なデータの分解と再構築作業を行った。 
また、学習教材としての有効性を高めることを目的に学習内容の習熟度を確認する試験問題を 
新たなコンテンツとして追加した。 
この試験問題の作成にあたっては、通信事業者やケーブルテレビ会社の電話オペレーターの 
方々にモニター協力を依頼し、アンケートで収集した意見を反映した。 

ユニバーサル電話対応e-ラーニング「e-pastel」 
クラウドサービス版”コンテンツ開発の概要  
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<クラウド版「e-pastel」構成要素> 
 

１．）イーパステルのご紹介 

２．）キャラクターのご紹介 

３．）オペレータータイプ診断 

４．）レクチャー（１１項目） 

５．）Ｑ＆Ａ（１１項目） 

６．）【参考資料】聴覚・視覚障害、肢体不自由についての基礎知識 

７．）習熟度確認テスト 



ユニバーサル電話対応研修教材『e-pastel』の学習内容 

・相手が聞こえにくい・見えにくいことを察する   
 
・適切な速度で話す 
 
・適宜、相手の理解を確認する   
 
・適切な声の大きさ、高さを確認しながら話す   
 
・明瞭で簡潔に話す  
            
・視覚に依存しない表現方法を用いる      
                
・位置や方向を示すときには、基準を定める 
 
・移動やメモを取ってもらうとき、相手の状況を把握する 
 
・分かりやすい言葉を使う    
           
・順序として、話の全体を示したのち細部に移る 
 
・互いに尊厳を持って接する 

高齢者や聴覚・視覚障害、肢体不自由のある人 

との電話応対11のポイントを習得！ 
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ユニバーサル電話対応研修教材『e-pastel』の特徴 

Ⅰ．オペレータータイプ診断で楽しみながら学習をスタート！ 
   あなたはリーダー志向のキャリアウーマンタイプ？それとも、フットワークが自慢のマネージ 

   ャータイプ？など、 8つのオペレータータイプから受講される方のタイプを診断。  

   「レクチャー」を始める前に是非チャレンジしてみてください。 

 

Ⅱ．「レクチャー」＆「Ｑ＆Ａ」はキャラクターによるナビゲートで確実に習得！ 
   オリジナルキャラクター“パステール”が「レクチャー」＆「Ｑ＆Ａ」の全篇をしっかりナビゲート。  

    「レクチャー」で11のポイントを学んだ後の「Ｑ＆Ａ］でポイントをしっかり再確認。 

    ※補足的テキスト・レポート（紙媒体）はございません。 

 

Ⅲ．聴覚・視覚障害・肢体不自由に関する基本的知識が学べます！ 
   聴覚・視覚障害、肢体不自由な方に対しての理解をさらに深めます。 

 

Ⅳ．学びの総仕上げ。習熟が確認できる試験問題を収録！ 
   「レクチャー」、「Ｑ＆Ａ」、「聴覚・視覚障害・肢体不自由に関する基本的知識」で学んだ 

    内容から、全40問の択一式による問題を出題。満点をめざしてトライしてください。 
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ユニバーサル電話対応研修教材『e-pastel』の受講の流れ 

https://www.e-pastel.jp/    
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ユーザー認証（ユーザー名・パスワード） 

学習コースログイン認証（ユーザー名・パスワード） 

学習スタート 
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e-pastel（Moodl版）キャプチャー画像 

＜ログインＴＯＰ＞ 
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＜コンテンツ全体メニュー＞ 

e-pastel（Moodl版）キャプチャー画像 
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＜レクチャー＞ 

e-pastel（Moodl版）キャプチャー画像 
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＜Ｑ＆Ａ＞ 

e-pastel（Moodl版）キャプチャー画像 
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＜習熟確認テスト＞ 

e-pastel（Moodl版）キャプチャー画像 
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＜学習者管理ＴＯＰ＞ 

e-pastel（Moodl版）キャプチャー画像 
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＜学習履歴の詳細確認＞ 

e-pastel（Moodl版）キャプチャー画像 
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＜テスト結果確認＞ 

e-pastel（Moodl版）キャプチャー画像 
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e-pastel（Moodl版）セールスシート 
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e-pastel（Moodl版）料金表 

© 2013 PastelLabo.Co.,Ltd  

平成25年4月現在

標準学習時間 閲覧期間 受講者数 登録可能管理者数 料金（お1人あたり）

3ヶ月 1～50人 1  ～  5人 5,250円(税込）

3ヶ月 51～100人 1 ～  10人 4,725円(税込）

6ヶ月 101～200人 1 ～  20人 4,200円(税込）

6ヶ月 201～300人 1 ～  30人 3,780円(税込）

6ヶ月 301～400人 1 ～  40人 3,360円(税込）

6ヶ月 401～500人 1 ～  50人 2,940円(税込）

6ヶ月 501～1,000人 1 ～ 100人 ご相談

120分

　ユニバーサル電話対応eラーニング

『e-pastel』（Moodl版）　料金表
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《受講お申し込み・お問い合わせ》 

 株式会社パステルラボ  

 〒150- 0022 東京都渋谷区恵比寿南1-18-2      
  Tel：03-5773-4848 Fax：03-5773-4747   

 email. e-pastel@pastellabo.co.jp  
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