
評価・採点基準表 （別　表）

No. 評価項目 評価の着眼点 考え方 配点 評価 得点

1 基本事項 （１） 基本方針

　仕様書の内容を踏まえたうえで、本市が定める業務目的を理解
し、本業務の遂行に当たっての考え方、方針、提案等の概要が明
確に示されているか。

10

2
業務実績

【事務局審査】
（１） 業務実績

　地方自治体又は国が発注した業務委託について、次の分類の中
でどのような履行実績があるか。
※直近5年以内に受注しているものに限る。
※同一発注者による同一の委託は１件としてカウントする。
※複数該当する場合は一番評価の高いものを採用する。
Ａ　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）
Ｂ　総合コールセンターの業務委託
Ｃ　一部の市政に関するコールセンターの業務委託

20

（１） 設置場所等

　コンタクトセンター拠点について、仕様書の設置要件を満たし
ているか。また、コンタクトセンター業務の運営に当たって、
スーパーバイザー及びオペレーターが連携の取りやすい配置と
なっているか。各室とも十分なスペースが確保されているか。入
退室の際のセキュリティ対策は適切なものとなっているか。 30

（２） 作業計画

　構築に係る作業計画について、人員確保・育成、施設・設備の
準備が、業務開始までの準備期間を効率的に活用した計画となっ
ているか。

20

（３） 機器設備

　電話交換設備、電話回線の機能・特徴が仕様書の内容と照合
し、適切な内容となっているか。 10

（４）
疑問解決プラットフォーム

機能要件

　市民が利用する疑問解決プラットフォーム（FAQサイト、問い
合わせフォーム、有人チャット）に持たせる機能について、仕様
書の記載を正しく理解した上で提案できているか。

40

（５）
応対管理システム

機能要件

　コンタクトセンターの要員や本市職員が利用する応対管理シス
テムに持たせる機能について、仕様書の記載を正しく理解した上
で提案できているか。

40

（６） 通信回線

　業務開始に伴う回線等の切り替え計画について、滞りなく業務
を実施できる内容であるか。また、通信回線の全体構成につい
て、主となる回線において、故障・不具合によるトラブルが発生
した場合でも業務に支障が発生しないよう、冗長化によるシステ
ム障害対策となっているか。

10

（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で使用するネットワークやネット
ワーク機器、データセンター等のインフラ体制やコンタクトセン
ターシステムそのもののセキュリティ対策について、万全の提案
ができているか。 30

3 開設準備



No. 評価項目 評価の着眼点 考え方 配点 評価 得点

　仕様書「16（1）サービス管理指標」に示す、応答率等を遵守
するための体制となっているか。また、コンタクトセンターの運
営に係る人員配置について、仕様書の内容を踏まえたうえで、繁
忙期・閑散期、曜日・時間帯に柔軟に対応したシフト計画が作成
されているか。また、

40

　事故や休暇等による一時的な欠員が生じた場合におけるバック
アップ体制が整っているか。また、退職等に伴い欠員が生じた場
合であっても、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、方法となっているか。 20

（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、市民サービスの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を提案できているか。
【評価の観点】
・エスカレーションするに当たって、たらい回しを予防する体制
や迅速に回答できる体制を構築する等、市民サービスの低下につ
ながらない工夫があるか。
・本市職員の業務負荷を極力減らす手法を提案できているか
（例：電話によるエスカレーションの際は、市民の情報や応対記
録をシステム上に残すようにする等、後から職員が応対の情報を
確認できる体制が整っているか）

40

（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、万全の体制が
構築できており、個人情報の漏えい等、セキュリティインシデン
トの発生を可能な限り防ぐ提案ができているか。 40

（１） モニタリング・研修

　定期的にオペレーターのスキルレベルをモニタリングで確認
し、効果的な育成につなげるための体制が整えられているか。
　また、オペレーター等への研修内容が具体的であり、業務向上
及び利用者満足度を向上させるものであるか。

20

（２）
利用者

満足度調査

　利用者満足度調査について、市民サービスの向上に向けて、効
果的・効率的な実施が可能な体制が整えられているか。
　また、利用者満足度調査の結果や本市へのご意見等を基に、市
民ニーズを分析し、庁内業務の改善を提案する体制が整えられて
いるか。 30

（３） サービス管理指標

　仕様書「16（1）サービス管理指標」に示す平均応答率、一次
完結率について、目標値を超えた提案がなされているか。

30

人員配置計画（１）

4
コンタクトセン

ター
運営体制

5 品質管理



No. 評価項目 評価の着眼点 考え方 配点 評価 得点

（１） 通常時の保守体制
　通常時の保守やヘルプデスク等のサポート体制が充実している
か。 10

（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・故障時の対応について、
業務の継続又は早期復旧ができる対応方法・復旧方法になってい
るか。（大規模災害時等、緊急時の対応を含む） 20

（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が明確になって
いるか、また、迅速に対応可能か。 10

（１） プラットフォーム

　本市のイメージする「住民とのタッチポイントとなるプラット
フォーム」の実現が容易なシステム構成となっているか。
【評価の観点】※企画書で読み取れない等、不明な場合は、満た
していないと判断する
①他システム・アプリケーションとの連携実績が豊富か。
②他システム・アプリケーションとの連携について、API連携
（ソフトウェアやアプリケーションなどの一部を外部に向けて公
開することにより、第三者が開発したソフトウェアと機能を共有
できるようにしてくれるもの）等の手法で容易に実装が可能であ
り、連携のためのプログラム開発を一から実施するような手法に
なっていないか。
③ノーコード・ローコードプラットフォーム（コンピューターへ
の指示を記述するソースコードを書くことなく、あるいは記述量
を抑えてアプリケーションやシステムを開発するためのテクノロ
ジー）で構築されているか。
④今回構築する疑問解決プラットフォームをベースに、そこに
様々な機能をアドオンする形で「住民とのタッチポイントとなる
プラットフォーム」の構築が可能か。新たなプラットフォームを
新規に構築するような形にならないのが理想。
⑤ベンダーロックインを防ぐ観点から、ベンダーに依存する言語
で構築されたシステムでないか。３年後に他ベンダーに引き継い
だとしても引き続き開発可能なプラットフォームか。

40

（２）
プラットフォーム以外に関する

こと

　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
となる提案がなされているか。
【評価の観点】
・コンタクトセンターの運営上、住民サービス向上または職員等
の負荷軽減につながる提案があるか
・コンタクトセンターシステムとして、住民サービス向上または
職員等の負荷軽減ににつながる提案があるか

40

8
価格

【事務局審査】

　最も低い金額を提案する事業者を満点とし、その金額との比率
を用いて算出する。
（２０点×（最低見積金額÷当該見積金額）で、小数点以下切り
捨て）

20

評価の合計 570

6
コンタクトセン
ターシステム
運用保守体制

その他有益な提案7


