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（別紙２）  

 

藤沢市コンタクトセンター運営管理業務委託公募型プロポーザル  

企画提案項目一覧  

 

１ 基本事項  

（１）基本方針  

事業内容や事業規模、経営状況、企業理念、企業変遷、特徴等を記載

すること。  

２ 業務実績  

（２）業務実績  

地方自治体もしくは国が発注した、インバウンド型のコールセンター

業務の元請履行実績について、発注者、業務内容、契約期間、オペレー

ターの席数等を記載すること。  

なお、業務内容については、次のとおり分類すること。  

  ア 市政全般に関する総合コールセンター及び代表電話交換の包括

的な業務委託（電話番号の単一・別は問わない）  

  イ 総合コールセンターの業務委託  

  ウ 一部の市政に関するコールセンターの業務委託  

 

３ 開設準備  

（１）設置場所等  

  ア 本業務の運営を行う場所について、所在地、ビル名、階数、運営

場所として適している点を記載すること。  

    ただし、場所が未確定の場合には実現可能な想定する範囲で記載

することとするが、２０２３年（令和５年）４月１０日までに決定

し、報告すること。なお、決定した場所が提案内容とは異なった場

所となった場合、優先交渉事業者の資格を取り消す場合がある。  

  イ コンタクトセンター業務を運営する執務室について、面積及びス
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ーパーバイザー及びオペレーターの配置等について記載すること。 

  ウ 入退室のセキュリティ対策について記載すること。  
（２）作業計画  

  システム構築や機器の準備、オペレーターの確保、研修などのコンタ

クトセンター運用開始までの準備に関する作業計画（案）を記載するこ

と。  

（３）機器設備  

  電話交換設備、電話回線の機能・特徴について記載すること。  

（４）疑問解決プラットフォーム機能要件  

  仕様書記載の機能要件について、リスト形式で適合状況を明らかにす

ること。また、代替案や運用等で回避可能な場合は、その旨を記載した

うえで、詳細を明らかにすること。  

（５）応対管理システム機能要件  

  仕様書記載の機能要件について、リスト形式で適合状況を明らかにす

ること。また、代替案や運用等で回避可能な場合は、その旨を記載した

うえで、詳細を明らかにすること。  

（６）通信回線  

  現行の受託事業者が運用開始日の前日まで業務を実施しているため、

回線の切り替え作業等を円滑に移行するための手順や方法を示すこと。

また、導入する通信機器やサーバー、システム、回線等の全体構成及び

冗長化によるシステム障害対策について記載すること。  

（７）コンタクトセンターシステムインフラ体制・セキュリティ  

  コンタクトセンターシステムのシステム構成図（ネットワーク、ネッ

トワーク機器、データセンター等、全体が分かるもの）を示すこと。そ

の上で、実施するセキュリティ対策について、システム構成図における

どの部分に関する対策なのか分かるように記載すること。  

  また、導入するコンタクトセンターシステムそのもののセキュリティ

対策について、「ウェブアプリケーションのセキュリティ対策に関する

仕様書」に従い、「ウェブアプリケーションのセキュリティチェックシー
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ト」のチェック項目の遵守状況を記載すること。遵守していない場合は、

遵守できていない理由や対応不要とした理由について、記載すること。 

 

４ コンタクトセンター運営体制  

（１）人員配置計画  

  ア オペレーター等の応対業務席数及び通信回線数について、仕様書

「１６（１）サービス管理指標」に示す応答率等を十分に満たす理

由を根拠とともに記載すること。また、実際に業務を行うオペレー

ターのほか、休憩等の交代要員として待機させるオペレーターなど

についての配置方針・シフト計画を記載すること。  

  イ スーパーバイザーやオペレーターの事故や病気等による突発的

な休暇等により欠員が生じた場合でも、仕様書「１６（１）サービ

ス管理指標」に示す応答率等を遵守するためのバックアップ体制や、

退職等に伴い欠員が生じた場合でも人員不足に陥ることがないよ

う人員を補充するための方針、方法等について記載すること。  

（２）エスカレーション体制 

  コンタクトセンターでの１次対応で完結せず、本市職員にエスカレー

ションする際の体制について記載すること。特に、エスカレーションを

行う際、市民サービス低下につながらない工夫や本市職員の業務負荷を

極力減らす手法があれば、積極的に記載すること。  

（３）セキュリティ体制  

  コンタクトセンター内における個人情報の取扱いやセキュリティイ

ンシデント防止のための取組体制について記載すること。特にコンタク

トセンター運営時における個人情報の取扱いに対する体制（データの持

ち出しの可否や私用端末等からのコンタクトセンターシステムへのア

クセス可否等）やコンタクトセンター要員のセキュリティ教育体制につ

いて記載すること。  
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５ 品質管理  

（１）モニタリング・研修  

  オペレーターのスキルレベルの確認方法について記載すること。また、

オペレーターの業務向上・利用者満足度を向上させるための研修内容に

ついて記載すること。  

（２）利用者満足度調査  

  利用者満足度調査の実施方法について記載すること。また、調査結果

を基に、どのように庁内業務の改善等を提案できるかといった手法等を

記載すること。  

（３）サービス管理指標  

  仕様書「１６（１）サービス管理指標」に示す応答率等を遵守するた

めの方針や方法、取り組み等について記載すること。また、仕様書に示

されている目標値を超える提案ができる場合はその目標値を記載する

こと。  

 

６ コンタクトセンターシステム運用保守体制  

（１）通常時の保守体制  

  通常時における保守やヘルプデスク等のサポート体制について記載

すること。  

（２）システム障害時の対応  

  通信機器やシステム等の障害発生時・故障時における対処方法や復旧

方法について記載すること（大規模災害等、緊急時の対応を含む）。  

（３）脆弱性への対応・バージョンアップ  

  システムにセキュリティ上の脆弱性が発見された場合、機能改善のバ

ージョンアップが提供された際の対応方法等について記載すること。  

 

７ その他有益な提案  

（１）プラットフォーム  

  疑問解決プラットフォームを拡張する形で構築を行う、「住民とのタ
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ッチポイントとなるプラットフォーム（以下、住民プラットフォーム）」

の実現手法や全体構成図等について記載すること。 

  また、疑問解決プラットフォーム及び住民プラットフォームの構築時

に使用するノーコード・ローコード開発基盤における他システム・業務

アプリケーション（特に IDaaS・電子申請システム・施設予約システム

等）との連携実績や連携の考え方（API 連携等に対応しているか）につ

いて、記載すること。 

  ノーコード・ローコード開発基盤の名称についても記載すること。ま

た、使用するノーコード・ローコード開発基盤について、プログラミン

グが必要となる場合は、その言語について記載とともに、他システムベ

ンダーでも扱うことが可能かどうか分かりやすく記載し、システムベン

ダーが変更となった際でも引き続き住民プラットフォームの開発運用

が可能な仕組みかどうかについても併せて記載すること。 

  最後に、企画提案書の作成にあたっては、ICT に関する専門用語等を

極力使用することなく、理解し易い文言等を使用するよう十分に留意す

ること。 

（２）プラットフォーム以外に関すること  

  そのほかで、仕様書で要求していないが、本業務委託の趣旨に照らし

て有益となる提案があれば記載すること。  

 

以  上   


