
№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

1 1/30
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

8
12 企画提案書の作
成要項

なし
企画書内に、システムの固有名称や企業名を
記載して良いか。

記載していただいてかまいません。

2 1/30
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

11 18 その他留意事項

（２）業務の実施にあたっては、再委託（業
務の全部又は一部を第三者に委託又は請負わ
せること）はできない。ただし、第三者に委
託又は請け負わせるときは、参加申込書等の
提出時において、（様式１－２）参加申込書
（共同提案用）を提出すること。また、一部
でかつ、業務の主要な部分を除き、あらかじ
め委託者の書面による承諾を得た場合は、
（様式１－２）参加申込書（共同提案用）を
提出しなくとも再委託することができる。

一部の業務を再委託する際の、「委託者の承
諾書面」はいつ取得する必要があるのか。企
画提案時か、契約締結時か。

契約締結時となります。

3 1/30
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

5
8 電話設備構築に係
る要件

（３）内線転送を実現するに当たっては、本
市の電話交換機設備の保守業者と協議し、そ
の内容を速やかに議事録として提出するこ
と。なお、機能実現に当たり費用が発生する
場合は受託者の負担とすること。

既存PBX・電話回線の構成図、保守・設備業
者をご教示いただくことは可能か。実現でき
ることは過去経緯から理解しているが、実現
可能かの確証と、コスト発生の要否を得るた
め、お伺いしたい。

保守・設備業者の連絡先は次のとおりです。

事業者名:東日本電信電話株式会社 神奈川
事業部
担当者名:足立 大成
連絡先:taisei.adachi.we@east.ntt.co.jp

回線の構成図につきましては、保守・設備業
者にご確認願います。
また、保守・設備業者への質問につきまして
は、本プロポーザルに係る質問期間と同様、
２０２３年（令和５年）２月７日午後５時ま
でとさせていただきます。

4 1/30
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

10

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システム
(ｷ) メール送信・管理
機能

a 案件（ケース）のうち、メールアドレスが
記録されているものについては、案件（ケー
ス）からシステム上でメール送信できるこ
と。

LGWANを経由して接続したコンタクトセン
ターシステムから、市職員によるメール送信
は発生せず、コンタクトセンターからのメー
ル送信にかかる要件として相違ないか。

コンタクトセンターシステムについては、市
職員の利用も想定しており、メール送信につ
いても、含まれます。

5 1/30
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

12

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
（４）インフラ要件

イ コンタクトセンターシステムを構築する
クラウド環境については、ISMAP-政府情報
システムのためのセキュリティ評価制度のク
ラウドサービスリストに登録されているもの
を利用すること。

カ 本市職員がコンタクトセンターシステム
にアクセスする環境はLGWAN 環境となるた
め、LGWAN 経由でコンタクトセンターシス
テムへアクセスできる仕組み

「コンタクトセンターシステムを構築するク
ラウド環境に」ついて、「カ」よりLGWAN
環境から接続するシステムのみに関して、
ISMAP登録のものを利用する、という理解で
相違ないか。

LGWANは、クラウド上にあるコンタクトセ
ンターシステムにアクセスする経路の一つで
あり、コンタクトセンターシステムを構築す
るクラウド環境としてISMAP-政府情報シス
テムのためのセキュリティ評価制度のクラウ
ドサービスリストに登録されたものを利用す
る必要があります。

6 1/30
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

3
４ 参加者に求めら
れる資格要件

（２）募集開始日から契約締結日までの全期
間に渡って、次の要件をすべて満たしている
こと。
ア 指名停止を受けていないこと。

「参加者に求められる資格要件（２）ア 指
名停止を受けていないこと」について、民間
事業者等 藤沢市以外も含まれるのでしょう
か。
含まれる場合はその範囲もお示しください。

藤沢市競争入札参加資格者指名停止措置要綱
に基づく指名停止を受けていないことが要件
となります。

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）
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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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

7 2/1
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

4
４ 参加者に求めら
れる資格要件

（５）地方自治体又は国が発注した、インバ
ウンド型のコールセンター業務の交換業務の
元請履行実績を有すること。ただし、契約期
間は１年以上で、現在履行中の案件は除く。

現在履行中の案件とありますので、現在契約
期間中で運営中の案件は対象外となりますで
しょうか。また、その場合過去の運営実績と
なると思いますが、何年前までの実績であれ
ば可能等の条件はございますか。
合わせて、弊社は合併などにより社名が変更
になっている経緯があり、契約者が旧社名で
ある場合がございますが、この場合に提出が
必要な書類等はございますか。

現在契約期間中で運営中の案件は対象外とな
りますでしょうか。
→お見込みのとおりです。

何年前までの実績であれば可能等の条件はご
ざいますか。
→資格要件としての実績につきましては、直
近何年以内といった制限はございません。一
方で、「（別表）評価・採点基準表」の
「No.2（１）業務実績」の考え方に記載の
とおり、評価対象とする履行実績は、直近５
年以内に受注しているものとなります。

契約者が旧社名である場合がございますが、
この場合に提出が必要な書類等はございます
か。
→参加申込書等の提出時に、会社名の変更履
歴が確認できる書類を併せてご提出くださ
い。

8 2/1
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

4
４ 参加者に求めら
れる資格要件

（７）１事業者を代表とする２事業者による
共同提案による参加も可能とするが、その場
合は構成事業者すべてが上記（１）～（４）
の要件を満たさなければならない。また、構
成事業者のうち１事業者以上が（５）及び
（６）の要件を満たさなければならない。
なお、市は代表者とのみ委託契約を行うた
め、その他の参加者については、代表者との
委託契約（市との関係においては再委託に該
当）により業務を行うこと。その場合におい
ては、本業務全体の進行管理及びとりまとめ
等は代表者の責任において行うものとする。

本プロポーザルにあたって、他社へ委託し運
営をする想定でおります。（藤沢市から見た
場合再委託）この場合は、共同提案として参
加申し込みが必要でしょうか。
それとも、単独提案の参加申し込みとなりま
すでしょうか。

藤沢市コンタクトセンター運営管理業務委託
プロポーザル実施要領「１８ その他留意事
項（２）」に記載のとおりです。

9 2/1
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

11 18 その他留意事項

（２）業務の実施にあたっては、再委託（業
務の全部又は一部を第三者に委託又は請負わ
せること）はできない。ただし、第三者に委
託又は請け負わせるときは、参加申込書等の
提出時において、（様式１－２）参加申込書
（共同提案用）を提出すること。また、一部
でかつ、業務の主要な部分を除き、あらかじ
め委託者の書面による承諾を得た場合は、
（様式１－２）参加申込書（共同提案用）を
提出しなくとも再委託することができる。

当社は、コンタクトセンターシステムの構築
の一部について、パートナー企業から委任で
支援を受ける予定です。委任先には主に応対
管理システムの設定を担当させ、貴市との仕
様調整や最終動作確認、プロジェクト管理等
は当社で実施します。
・質問１:この場合、参加申込書は「（様式
１－１）単独法人用」が適用できますか。
・質問２:あらかじめ委託者の書面による承
諾を得た場合とは、いつまでに承諾いただく
必要がありますか。

・質問１について
業務の主要な部分を再委託する場合に、（様
式１－２）参加申込書（共同提案用）を提出
していただくことになります。

・質問２について
本帳票の「No.2」にて回答のとおりです。

10 2/1

（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
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

法に基づいて設立された機関は国の実績とし
て認められますでしょうか。

認められません。
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11 2/1
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

24
別表２ サービス管
理指標（ＳＬＡ）

計画停止予定通知
臨時停止予定通知

臨時停止予定通知について、至急作業が必要
な場合の通知と理解しております。
臨時停止予定通知が、計画停止予定通知より
15日以前の理由をご教示いただけますでしょ
うか。

至急作業が必要な内容につきましては、本市
と協議の上、対応することとします。計画停
止については、当初の計画にあるメンテナン
ス作業等に伴う停止を指し、臨時停止につい
ては、当初の計画にないメンテナンス作業等
に伴う停止を指すため、利用者への周知の観
点からSLAによって早めの通知を促している
ところです。
仕様書P17の11(2)ア(ｷ)の記載されている日
数（６０日前）については、SLA記載の日数
（計画停止は３０日前、臨時停止は４５日
前）に読み替えることとします。

12 2/1
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

4
４ 参加者に求めら
れる資格要件

（５）地方自治体又は国が発注した、インバ
ウンド型のコールセンター業務の交換業務の
元請履行実績を有すること。ただし、契約期
間は１年以上で、現在履行中の案件は除く。

「地方自治体又は国が発注した、インバウン
ド型のコールセンター業務の交換業務の元請
履行実績を有すること。」とありますが、
「インバウンド型のコールセンター業務の交
換業務」とは、どのような業務を指している
でしょうか。
 企画提案項目一覧の２業務実績（２）にお
けるア～ウはすべて該当するという認識でよ
ろしいでしょうか。

お見込みのとおりです。

13 2/3
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

12

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(4) インフラ要件

イ コンタクトセンターシステムを構築する
クラウド環境については、ISMAP-政府情報
システムのためのセキュリティ評価制度のク
ラウドサービスリストに登録されているもの
を利用すること。

『登録されているもの』と記述がございます
が、現在ISMAPの登録申請を進めているサー
ビスをご提案させていただくことは可能で
しょうか。

仕様書記載のとおり、インフラ基盤、アプリ
ケーションともに、サービス開始日（2023
年10月1日）時点でISMAP-政府情報システ
ムのためのセキュリティ評価制度のクラウド
サービスリストに登録されたものを利用する
必要があります。

14 2/6

藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託公募型プ
ロポーザルに係る質問への
回答

1 No.4

【質問内容】
LGWANを経由して接続したコンタクトセン
ターシステムから、市職員によるメール送信
は発生せず、コンタクトセンターからのメー
ル送信にかかる要件として相違ないか。
【回答】
コンタクトセンターシステムについては、
市職員の利用も想定しており、メール送信に
ついても、含まれます。

「市職員のメール送信」に関して、コンタク
トセンターシステム（CRM）を介してのメー
ル送信は実施しない、として問題ないか。
（LG-WAN及びISMAP両方に対応するシステ
ムは限定的であり、LG-WAN上のCRMから
直接メール送信することは想定していないが
問題ないか）
LG-WAN閉域網からコンタクトセンターシス
テム（CRM）を介して直接メール送信するの
ではなく、コンタクトセンターシステム
（CRM）から市職員が通常利用するメールシ
ステムを起動し、LG-WAN閉域網のメール
サーバーを経由して送信することを想定。
そのため、コンタクトセンターシステムへは
送信履歴が記録されず、市職員にて別途コン
タクトセンターシステム（CRM）へメール対
応した旨の履歴を登録していただく挙動とな
るが、問題ないか。

LGWANとインターネット上にそれぞれ別々
のCRMを置くことを否定するものではありま
せんが、仕様書上では、本市職員とコンタク
トセンター要員との間のシームレスな連携、
ワークフローの整流化を求めておりますの
で、この主旨をご理解の上、ご提案願いま
す。

15 2/6
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

5
８ 電話設備構築に係
る要件

(1) 電話番号は「0466-25-1111」とする。
なお、電話回線の名義は本市であるが、回線
使用料は受託者の負担とする。

コンタクトセンターから発信時、市民の方に
代表電話番号「0466-25-1111」での通知は
必要か。
050や0120の番号の発信番号通知対応で問
題ない認識だが相違ないか。

「0466-25-1111」で通知する必要はござい
ません。
発信番号通知の対応につきましては、お見込
みのとおりです。
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16 2/6
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

11

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システム
(ｺ) FAQ データベー
ス管理機能

a 市民向け FAQ データベースとは別にコン
タクトセンター要員のみが参照する「コンタ
クトセンター向け FAQ データベース」、本
市職員のみが参照する「職員向け FAQデー
タベース」を作成できること。なお、これら
のデータベースについては、それぞれ独立し
たデータベースとして設計する必要はなく、
各 FAQ にデータベースの種別を設定でき、
権限管理等により、各データベースを閲覧・
参照できるユーザーを限定できれば要件を満
たすこととする。
 
c FAQ データベースについては、FAQ ごと
に所管組織を複数組織設定でき、所管組織の
み編集削除等ができること。また、FAQ の
編集削除等については、ログとして取得可能
であること。

「職員向け FAQデータベース」を管理更新
するのは市職員の認識だが相違ないか。

お見込みのとおりです。

17 2/6 ― ― ― ―

費用算出の為、藤沢市HPのFAQ数、FAQの
閲覧数（令和3年度）をご教授いただくこと
は可能でしょうか。

ＦＡＱの基盤データは、市ＨＰに整備されて
いるデータとは別のものを使用することを想
定しています。このため、ご要望の情報を提
供することはいたしかねますが、運用初期の
FAQ基盤データの数は３０００程度を見込ん
でいます。

18 2/6 ― ― ― ―

疑問解決プラットフォームを構築するFAQサ
イトについて、FAQを提供している企業・
サービスのシステム名やロゴがサイト上に表
示されていても問題ないか。

問題ありません。

19 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

2
５ コンタクトセン
ター構築に係る要件
(2) 利用手段

コンタクトセンターにおける問い合わせ対応
としての利用手段は、電話（有人／無人
（IVR））、問い合わせフォーム（電子メー
ル）、有人チャットとする。なお、IVRにつ
いては、①静的な自動音声ガイダンス（受付
時間外の応答、電話積滞時におけるアナウン
ス等）、②利用者のダイヤル操作に基づく
（ボイスボットによる）動的な自動音声ガイ
ダンスを想定しているが、②については、本
市と受託者とで具体的な活用方法を検討した
うえで決定するものとする。

従来、藤沢市コールセンターではFAXも利用
手段のひとつでしたが、
コンタクトセンターでは利用対象から外れて
います。従来のFAX番号は廃止されるのでコ
ンタクトセンターでは受信しなくてよいと考
えてよろしいでしょうか。

お見込みのとおりです。

20 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

2
５ コンタクトセン
ター構築に係る要件
(2) 利用手段

コンタクトセンターにおける問い合わせ対応
としての利用手段は、電話（有人／無人
（IVR））、問い合わせフォーム（電子メー
ル）、有人チャットとする。なお、IVRにつ
いては、①静的な自動音声ガイダンス（受付
時間外の応答、電話積滞時におけるアナウン
ス等）、②利用者のダイヤル操作に基づく
（ボイスボットによる）動的な自動音声ガイ
ダンスを想定しているが、②については、本
市と受託者とで具体的な活用方法を検討した
うえで決定するものとする。

動的ガイダンスについて、開庁時間帯もしく
はコンタクトセンター稼働時間帯での利用も
想定していますでしょうか。

想定しております。具体的な活用方法等ござ
いましたら、企画提案時にご提案ください。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

21 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター構築に係る要件
(1) コンタクトセン
ター業務の概要

コンタクトセンターにおける対応業務は、問
い合わせ対応業務、電話交換業務、運営管理
業務とする。また、コンタクトセンターの利
用言語は、日本語とする。ただし、電話によ
る問い合わせ対応業務に限り、英語、中国
語、韓国語、スペイン語、ポルトガル語につ
いても対応すること。

外国語による問い合わせ件数は、月間で何件
程度想定すればよろしいでしょうか。

現行のコールセンターにおける外国語による
問い合わせ件数は、一月あたり、１、２件程
度となっております。
この件数を踏まえ、「６ コンタクトセン
ター構築に係る要件 (5) 想定問い合わせ件
数」に記載のとおり、コンタクトセンターに
おける対応を勘案したうえで、外国語による
問い合わせ件数を想定願います。

22 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター構築に係る要件
(1) コンタクトセン
ター業務の概要

コンタクトセンターにおける対応業務は、問
い合わせ対応業務、電話交換業務、運営管理
業務とする。また、コンタクトセンターの利
用言語は、日本語とする。ただし、電話によ
る問い合わせ対応業務に限り、英語、中国
語、韓国語、スペイン語、ポルトガル語につ
いても対応すること。

「電話による問い合わせ対応業務に限り、英
語、中国語、韓国語、スペイン語、ポルトガ
ル語についても対応すること」となっていま
すが、有人チャットで外国語による問い合わ
せが入った場合の対応についてはどのように
想定していますでしょうか。

仕様書記載のとおり、電話による問い合わせ
対応業務に限ります。

23 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター構築に係る要件
(3) 電話交換業務の
概要

ウ 取り次ぎルールの詳細や手順等について
は、別途本市と協議のうえ決定する。

現時点ではどのように想定していますでしょ
うか。

仕様書記載のとおり、別途協議のうえ決定す
ることになりますので、現時点でお示しする
ことはいたし兼ねます。

24 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

4

６ コンタクトセン
ター構築に係る要件
(5) 想定問い合わせ
件数

平成３１年度（令和元年度）から令和３年度
の藤沢市代表電話交換室及びコールセンター
への入電件数、各課問い合わせフォームに寄
せられたメール数は、別紙１「藤沢市への問
い合わせ件数」のとおり。受託者は、当該資
料を参考として、季節・曜日・その他変動要
素を考慮し、問い合わせ件数を想定したうえ
で、過不足なく対応できる体制を整備するこ
と。
また、コンタクトセンターにおける対応は、
電話及び問い合わせフォーム（電子メール）
の対応に加えて、有人チャットによる対応が
必要であるとともに、各種問い合わせに対
し、ワンストップで対応することが基本とな
ることを考慮すること。そのほか、様々な要
因により問い合わせ件数等が増大する可能性
があるが、そのような想定外の事態が発生し
ても柔軟に対応できる体制を整備すること。

代表交換からコンタクトセンターに移行して
も取次は一定数発生すると考えますが、取次
の発生割合は全体の何パーセント程度を見込
んでいますか。

仕様書記載のとおり、別紙１「藤沢市への問
い合わせ件数」を参考として、季節・曜日・
その他変動要素を考慮し、問い合わせ件数を
想定願います。

25 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

4

７ コンタクトセン
ター設置場所に係る
要件
(2) 業務を実施する
建物

イ コンタクトセンター業務の運用時間中
は、落雷や電力会社の施設・設備の電気事故
等による緊急停電、定期的なメンテナンス、
計画停電などの影響を受けることなく、無停
電電源装置又は自家発電装置による電源供給
が行えること。

電源供給の時間は最低どれぐらいの時間を想
定していますでしょうか。

現行のコールセンターにおける電源供給時間
に準じ、最低４時間の電源供給を想定してお
ります。

26 2/7 ― ― ― ―

コンタクトセンターから各課に内線転送した
際、各課の電話機においてコンタクトセン
ターの内線から転送されていることを番号表
示で認識できる必要がありますでしょうか。

お見込みのとおりです。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

27 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

7

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
ア 疑問解決プラッ
トフォーム
(ｱ)  共通要件

c 疑問解決プラットフォームについては、
自己解決率を高めていくという観点から最適
な構成を提案すること。

「自己解決率を高めていくという観点から最
適な構成」とは、具体的にどのようなイメー
ジを想定されていますか。また、特に重視す
るポイントは何でしょうか。

例えば、よく参照されている質問をトップ
ページに表示させる、欲しい情報にたどり着
けなかった際の改善対応の仕組みを講じる、
有人チャットにつなぐ前に質問入力した内容
から適切なFAQをサジェストする等といった
ことが想定されますが、その他にも方策があ
りましたら、ご提案ください。

28 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

7

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
ア 疑問解決プラッ
トフォーム
(ｱ)  共通要件

f 藤沢市LINE公式アカウントからFAQサイ
トへとアクセスすることを想定しているた
め、その手法について提案すること。なお、
連携等にあたり費用が発生する場合は、本業
務委託費用に含めることとする。そのため、
提案にあたっては、事前に藤沢市LINE公式
アカウント構築事業者と協議すること。

藤沢市LINE 公式アカウントからFAQ サイト
へとアクセスするとは、LINE上でリンクを
踏むとブラウザが立ち上がり、FAQ サイト
（市民向けFAQ データベース）に接続する
イメージを想定していますが、問題ないで
しょうか。

問題ありません。

29 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

7

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
ア 疑問解決プラッ
トフォーム
(ｱ)  共通要件

g 本システムは、将来的な制度変更等に伴
い業務自体が追加、変更される可能性があ
る。そのような場合に備え、急なシステム変
更にも柔軟に対応できるような設計とし、実
際にどのように対応する方針なのか提案する
こと。

将来的な制度変更等に伴い業務自体が追加、
変更について、想定される具体的なイメージ
がありましたらご教授いただけますでしょう
か。

疑問解決プラットフォームは将来的に住民向
けポータルサイトとして、住民とのタッチポ
イントを一つにするサイトへと拡張していく
想定です。そのため、次の通り、機能拡張を
アジャイル型で実装していくことを想定して
います。
・住民がユーザー登録できる機能（認証基盤
は別途検討）
・住民への興味関心に応じたプッシュ通知機
能
・子育て分野等の相談予約機能、Web会議シ
ステム等との連携
・電子申請システム、公共施設予約システム
等、各アプリケーションとの連携
・上記に関連する本市職員のワークフロー機
能の実装

30 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

7

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
ア 疑問解決プラッ
トフォーム
(ｲ) FAQサイト（市民
向けFAQデータベー
ス）

g アクセスランキングが表示できるように
し、頻繁に閲覧されているFAQにすぐにたど
り着けるようにすること。

アクセスランキング表示について、表示更新
のタイミングはいつを想定していますでしょ
うか。（例:時間更新、日次更新など）

日次更新をイメージしておりますが、ご提案
の範囲とします。

31 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

9

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システ
ム
(ｴ)  案件（ケース）
管理機能

c 郵便番号による住所自動入力ができるこ
と。また、住所、メールアドレス、名前など
が案件（ケース）データベースと一致した場
合に、画面上に表示できること。

「住所、メールアドレス、名前などが案件
（ケース）データベースと一致した場合に、
画面上に表示できること」とは、開いている
案件（ケース）に対して、住所、メールアド
レス、名前などが一致する案件（ケース）が
あったなら同一市民からの別案件として、一
致案件としてリスト表示するイメージで合っ
ていますでしょうか。

お見込みのとおりです。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

32 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

13

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(5) セキュリティ要
件

ウ  コンタクトセンターシステム内の各
データベースの保管場所については、データ
保護の観点から、本業務のために個別に用意
すること。

共通のクラウドシステム上で他からアクセス
できない本業務専用のデータ格納領域を用意
する形で問題ないでしょうか。

問題ありません。

33 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

23
２２ 業務終了時の
取り扱い

契約期間の終了等により、本契約の受託者と
次期契約の受託者が異なる場合は、引き続き
本業務が円滑に行えるよう、受託者相互間に
おいて必要な引継ぎを行い、本市に協力する
こと。

引継ぎ期間はどの程度の期間を想定していま
すでしょうか。

本市と本契約の受託者と次期契約の受託者と
協議の上、移行計画を立てていく必要がある
と認識しているため、期間について現時点で
お示しすることは困難です。

34 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

24
別表２ サービス管
理指標（ＳＬＡ）

オンライン応答時間遵守率
定義:画面遷移時間が基準値内である割合
SLA:３秒以内 90%以上

測定にあたり、以下の事項について教えてく
ださい。
１．画面遷移時間とは、どの画面を測定する
基準と考えればよろしいですか。
２．画面遷移時間は、利用者が利用するネッ
トワークの混雑状況にも左右されますが、ど
のような前提でお考えですか。

特に測定画面の指定をするものではありませ
ん。一般的なインターネット回線にて、回線
に遅延等が発生していない状況での遷移時間
とお考えください。

35 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

1 １ 目的

本業務は、電話、問い合わせフォーム（電子
メール）、チャット等、多様なチャネルによ
る市民等からの問い合わせに一元的かつワン
ストップで応対するコンタクトセンターを運
営するとともに、市民等が市政に関する疑
問・質問等を自己解決できるよう、FAQサイ
ト等をインターネット環境下に構築・運営す
ることにより、市民サービスの向上を図るこ
とを目的とする。

「市民等が市政に関する疑問・質問等を自己
解決できるよう、FAQ サイト等をインター
ネット環境下に構築・運営することにより、
市民サービスの向上を図ることを目的とす
る。」とありますが、今年度より運用いただ
いているＡＩチャットボット（一部ＦＡＱシ
ステム?）との連携および蓄積データの利活
用について、現状お考えはございますでしょ
うか。

今年度より運用しているAIチャットボットよ
りFAQデータを引き継ぐ想定ですが、AI
チャットボットのサービスについては２０２
３年１０月に本事業にて導入するサービスに
切り替えます。

36 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

2

３ 委託期間
(1) システム構築等
準備期間

契約締結日から２０２３年（令和５年）９月
３０日まで

システム構築等準備期間は、2023年9月30
日までですが一部システムのみ後倒しの完成
となっても良いでしょうか。

企画提案書にその旨、明記いただき、後ろ倒
しになる理由と費用面の考え方、運用上問題
が生じないか等についても、説明してくださ
い。

37 2/7
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

2
３ 委託契約に関す
る事項

（３）委託料の上限額（令和５年度予算）
215,245,000円（消費税及び地方消費税を含
む）
委託料は、コンタクトセンター及び同セン
ターシステムの構築・導入に係る初期費用を
含んだものとする。なお、委託料は、コンタ
クトセンター運営開始後からの毎月払いとす
る。
本案件は、令和５年度予算が藤沢市議会にお
いて議決されることを条件とする。
本稼動後３年間（２０２３年（令和５年）１
０月から２０２６年（令和８年）９月まで）
の事業計画としては、931,000千円程度を想
定している。

「本稼動後３年間（２０２３年（令和５年）
１０月から２０２６年（令和８年）９月ま
で）の事業計画としては、931,000千円程度
を想定している。」は、215,245,000円の外
数でしょうか。

215,245,000円を含んだ額となります。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

38 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

6

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
ア 疑問解決プラッ
トフォーム
(ｱ)  共通要件

b 利用者の自己解決を促すという観点から
ウェブサイトの構成として、FAQの表示・検
索をメインとし、問い合わせフォームについ
ては、各FAQページからのみアクセスできる
ようにすること。有人チャットについては、
画面右下等にアイコンを表示し、常にアクセ
スできるようにすることが望ましいが、でき
るだけFAQデータベースで解決できるようAI
がサジェスチョンすること。

「できるだけFAQデータベースで解決できる
ようAIがサジェスチョンすること」との記載
について、AIではなく、シナリオ型のチャッ
トボットを用いて、FAQでの解決を促し、解
決しない場合は有人チャットに繋ぐという方
法でも良いでしょうか。

そのような提案は認められません。

39 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

10

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システ
ム
(ｸ)  有人チャット機
能（コンタクトセン
ター側）

―

利用者にチャット上でメールアドレスを入力
いただき、オペレーターがメールアドレスを
コピー&ペーストで案件（ケース）に登録す
る運用でも良いでしょうか。

企画提案書に運用方法について明記してくだ
さい。

40 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

11

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システ
ム
(ｺ)  FAQデータベー
ス管理機能

―

FAQの作成、編集、削除を行う方について以
下の認識で良いでしょうか。
・市民向けFAQ:コンタクトセンター運営事
業者が担当
・コンタクトセンター向けFAQ:コンタクト
センター運営事業者が担当
・職員向けFAQ:藤沢市職員様が担当

お見込みのとおりです。

41 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

11

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システ
ム
(ｺ)  FAQデータベー
ス管理機能

c FAQデータベースについては、FAQごと
に所管組織を複数組織設定でき、所管組織の
み編集削除等ができること。また、FAQの編
集削除等については、ログとして取得可能で
あること。

cの要件は職員向けFAQの要件という認識で
良いでしょうか。
また、所管組織以外の職員向けFAQは編集、
削除の他、閲覧もできないという認識で良い
でしょうか。

所管組織の設定については、全てのFAQデー
タベースの要件です。所管組織以外の職員向
けFAQは、閲覧のみ全庁に開放する想定で
す。

42 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

12

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(4) インフラ要件

イ コンタクトセンターシステムを構築する
クラウド環境については、ISMAP-政府情報
システムのためのセキュリティ評価制度のク
ラウドサービスリストに登録されているもの
を利用すること。

クラウド環境はISMAPに登録されているもの
とありますが、ISMAPに登録をされているク
ラウド環境のOEM製品でも良いでしょうか。

OEM製品の位置づけが不明確ですが、インフ
ラ基盤、アプリケーションともにISMAP-政
府情報システムのためのセキュリティ評価制
度のクラウドサービスリストへの登録が要件
となります。

43 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

13

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(5) セキュリティ要
件

ア  コンタクトセンターシステムに対する
通信全てについて、SSL/TLS1.2以上による
通信経路の暗号化をすること。なお、
SSL/TLSに係る脆弱性への対応を行うこと。

SSL/TLS1.2 以上による通信経路の暗号化に
ついて、コンタクトセンターシステム内部の
通信（例APサーバからAPサーバの通信等）
は対象外の認識で良いでしょうか。

具体的にどの部分の通信のことを指している
か不明ですが、インターネットに通じている
環境である以上、全ての経路において
SSL/TLS1.2 以上による暗号化を求めます。
ただし、コンタクトセンターシステム内部の
通信に専用線を用いる等、秘匿性が高い場合
はこの限りではありません。その場合は、企
画提案書にて説明してください。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

44 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

13

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(5) セキュリティ要
件

イ  コンタクトセンターシステム内の各
データベースについて、暗号化をし、流出し
た場合でも解読できないよう仕組みを講じる
こと。なお、暗号化技術については、「電子
政府における調達のために参照すべき暗号の
リスト (以下、「CRYPTREC暗号リスト」と
いう。）」に記載されている方法を採用しな
くてはならない。なお、利用する鍵⾧につい
て、「暗号強度要件（アルゴリズム及び鍵⾧
選択）に関する設定基準」の規定に合致しな
い鍵⾧を用いた場合には、「CRYPTREC暗号
リスト」の暗号技術を利用しているとは見な
されないことに留意すること。また、暗号鍵
及び管理を確実に行わなければならない。

データベースの暗号化対象は、(5) セキュリ
ティ要件-キ に記載の「市民等の氏名、ふ
りがな、性別、年齢、職業、郵便番号、住
所、電話番号、ファックス番号、メールアド
レス、問い合わせ件名、問い合わせ内容等の
個人情報」の認識で良いでしょうか。

お見込みのとおりです。

45 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

13

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(12)コンタクトセン
ターシステムの著作
権、拡張

本業務の中で構築を行ったコンタクトセン
ターシステムの著作権は本市に帰属する。ま
た、受託者はいかなる場合においても著作者
人格権を行使しないこと。なお、契約期間中
については、業務改善のためのシステム改修
等に関して、必要に応じて受託者が実施する
こととする。
  また、本システムは導入後も機能修正・
追加、業務拡張などが柔軟に実施できる環境
を想定している。その環境を利用し、本仕様
書に記載のない機能や業務で本システムを拡
張利用するために開発等が発生する場合は、
本市が決定し別調達として実施する。なお、
その拡張利用はコンタクトセンター運営業務
に支障のない範囲であることを前提とする。

「業務の中で構築を行ったコンタクトセン
ターシステムの著作権は本市に帰属する。」
の記載について、市販パッケージ製品を用い
てシステム構築を行った場合、パッケージ製
品販売会社に著作権が帰属する。「著作者人
格権を行使」しないという認識で良いでしょ
うか。

パッケージシステムそのものについては、お
見込みのとおりですが、本市独自にシステム
開発・構築を行った部分については、基本的
には本市に著作権が帰属することとします。
ただし、本契約時に再調整することとし、コ
ストメリットがでる場合は、提案書に前提条
件を記載した上でご提案ください。

46 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

13

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(12)コンタクトセン
ターシステムの著作
権、拡張

―

パッケージソフトウェアでの構築想定のた
め、カスタマイズ部分も含め著作権はパッ
ケージベンダに帰属し、利用者様にはソフト
ウェア使用権の許諾を行うこととなります
が、良いでしょうか。

パッケージシステムそのものについては、お
見込みのとおりですが、本市独自にシステム
開発・構築を行った部分については、基本的
には本市に著作権が帰属することとします。
ただし、本契約時に再調整することとし、コ
ストメリットがでる場合は、提案書に前提条
件を記載した上でご提案ください。

47 2/7 ― ― ― ―
電話回線数について現在の運営事業者は何回
線で対応していますでしょうか。受信、発信
ともにご教示頂くことは可能でしょうか。

お答えいたし兼ねます。

48 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
(1) コンタクトセン
ター業務の概要

コンタクトセンターにおける対応業務は、問
い合わせ対応業務、電話交換業務、運営管理
業務とする。また、コンタクトセンターの利
用言語は、日本語とする。ただし、電話によ
る問い合わせ対応業務に限り、英語、中国
語、韓国語、スペイン語、ポルトガル語につ
いても対応すること。

電話による問い合わせ対応業務の多言語対応
を通訳センターの活用による三者間通話で実
施することは可能でしょうか。

可能です。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

49 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
(2) 問い合わせ対応
業務の概要

ウ エスカレーションを要する問い合わせに
ついては、電話による問い合わせで、かつ、
すぐに業務主管課に取り次ぎ可能な場合を除
き、問い合わせ者の氏名、連絡先（電話番
号、電子メールアドレス等）を聴取したうえ
で、当該情報を合わせて業務所管課にエスカ
レーションする。

エスカレーション先である「組織一覧表」を
事前に提供頂くことは可能でしょうか。

こちらをご参照ください。
【令和４年度藤沢市行政組織図】
http://www.city.fujisawa.kanagawa.jp/g
yousei/documents/r4sosikizu.pdf

50 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
(2) 問い合わせ対応
業務の概要

イ コンタクトセンターで回答できない質問
や問い合わせ（FAQで回答できないもの、回
答に個人情報が必要なもの、回答に行政的な
判断が必要となるものなど）について、業務
主管課への適切な取り次ぎを行う（以下、
「エスカレーション」という。）。
なお、エスカレーションに当たっては、本市
が提供する「組織一覧表」に基づき行う（社
会福祉協議会等、本市の関連団体を含む）。

職員指名の電話取次ぎの場合は該当職員の内
線に転送を実施するという想定でおります
が、取次ぎ先の対象となる内線番号数はどの
程度ありますでしょうか。

取次ぎ先の対象となる内線番号数は、約900
となります。

51 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
(5) 想定問い合わせ
件数

平成３１年度（令和元年度）から令和３年度
の藤沢市代表電話交換室及びコールセンター
への入電件数、各課問い合わせフォームに寄
せられたメール数は、別紙１「藤沢市への問
い合わせ件数」のとおり。受託者は、当該資
料を参考として、季節・曜日・その他変動要
素を考慮し、問い合わせ件数を想定したうえ
で、過不足なく対応できる体制を整備するこ
と。
  また、コンタクトセンターにおける対応
は、電話及び問い合わせフォーム（電子メー
ル）の対応に加えて、有人チャットによる対
応が必要であるとともに、各種問い合わせに
対し、ワンストップで対応することが基本と
なることを考慮すること。そのほか、様々な
要因により問い合わせ件数等が増大する可能
性があるが、そのような想定外の事態が発生
しても柔軟に対応できる体制を整備するこ
と。

令和4年度の4月～直近までの代表交換、コー
ルセンターへの入電件数、メール件数を提供
いただけないでしょうか。

提供いたし兼ねます。
大幅な数値の乖離はございません。

52 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
(5) 想定問い合わせ
件数

平成３１年度（令和元年度）から令和３年度
の藤沢市代表電話交換室及びコールセンター
への入電件数、各課問い合わせフォームに寄
せられたメール数は、別紙１「藤沢市への問
い合わせ件数」のとおり。受託者は、当該資
料を参考として、季節・曜日・その他変動要
素を考慮し、問い合わせ件数を想定したうえ
で、過不足なく対応できる体制を整備するこ
と。
  また、コンタクトセンターにおける対応
は、電話及び問い合わせフォーム（電子メー
ル）の対応に加えて、有人チャットによる対
応が必要であるとともに、各種問い合わせに
対し、ワンストップで対応することが基本と
なることを考慮すること。そのほか、様々な
要因により問い合わせ件数等が増大する可能
性があるが、そのような想定外の事態が発生
しても柔軟に対応できる体制を整備するこ
と。

有人チャットの対応件数は、どの程度を想定
されているでしょうか。

想定件数のお示しはいたし兼ねますが、参考
として、市のシナリオ型ＡＩチャットボット
をご利用いただいている方のうち、「解決に
至らなかった」と回答している件数は、1か
月当たり50件程度となっています。

53 2/7 ― ― ― ―
現事業者の代表交換、コールセンターそれぞ
れの平均通話時間、平均後処理時間はどの程
度でしょうか。

データを保有していないため、提供いたし兼
ねます。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

54 2/7 ― ― ― ―
現事業者の代表交換、コールセンターそれぞ
れのオペレーター１名で１時間あたり対応す
る件数は何件ほどでしょうか。

データを保有していないため、提供いたし兼
ねます。

55 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

4、５

７ コンタクトセン
ター設置場所に係る
要件
(4) 入退室管理

関係者の入退室時におけるセキュリティの確
保については、市が許可した者のみが入室可
能となるよう、カードシステム等による厳重
な入退室管理がされていること。

入退室管理について、市が許可した者のみが
入室可能となるよう。とある為、建物内業務
スペースには市が許可した者のみが入室でき
るように入退室管理をする必要があるという
理解でよいでしょうか。

お見込みのとおりです。

56 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター構築に係る要件
(1) コンタクトセン
ター業務の概要

コンタクトセンターにおける対応業務は、問
い合わせ対応業務、電話交換業務、運営管理
業務とする。また、コンタクトセンターの利
用言語は、日本語とする。ただし、電話によ
る問い合わせ対応業務に限り、英語、中国
語、韓国語、スペイン語、ポルトガル語につ
いても対応すること。

多言語での入電数についてご教示いただけま
すでしょうか。

本票のNo.21にて回答のとおりです。

57 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター構築に係る要件
(2) 問い合わせ対応
業務の概要

イ コンタクトセンターで回答できない質問
や問い合わせ（FAQで回答できないもの、回
答に個人情報が必要なもの、回答に行政的な
判断が必要となるものなど）について、業務
主管課への適切な取り次ぎを行う（以下、
「エスカレーション」という。）。
なお、エスカレーションに当たっては、本市
が提供する「組織一覧表」に基づき行う（社
会福祉協議会等、本市の関連団体を含む）。

外部（関連団体）への転送の件数についてご
教示いただけますでしょうか。また、その転
送にかかる費用は委託費に含める認識でよろ
しいでしょうか。

関連団体への転送は、内線転送が可能な団体
に限り、電話の転送のみを対象として対応す
ることを想定しています。
内線転送不可の団体については、電話番号を
ご案内し、お掛け直しをしていただくことを
想定しています。

58 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

5
８ 電話設備構築に
係る要件

(2) 本市への取り次ぎ及びエスカレーション
を行うための内線転送機能を有すること。な
お、ダイヤルイン等の外線番号を持たない担
当単位の内線や会議室等の内線まで転送可能
とすること。

既存交換機設備の情報をご提供いただけます
でしょうか。
・メーカ名
・機種名 ・バージョン     など

・メーカー名:NTT東日本
・機種名:EP83N
・バージョン:V3

59 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

5
８ 電話設備構築に
係る要件

(3) 内線転送を実現するに当たっては、本市
の電話交換機設備の保守業者と協議し、その
内容を速やかに議事録として提出すること。
なお、機能実現に当たり費用が発生する場合
は受託者の負担とすること。

既存保守業者様の連絡先をご教示いただけま
すでしょうか。

本票のNo.３にて回答のとおりです。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

60 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

6

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
ア 疑問解決プラット
フォーム
(ｱ) 共通要件

 利用者の自己解決を促すプラットフォーム
として、藤沢市公式ホームページとは別に独
自のウェブサイトを構築すること。

疑問解決プラットフォームで使用するURLド
メインは、藤沢市様所有のドメインを利用と
なりますでしょうか。それとも弊社で用意し
たドメインを利用となりますでしょうか。

ドメインのご用意をお願いします。

61 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

10

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システム
(ｷ) メール送信・管理
機能

d コンタクトセンター内で対応できない内
容は、本市職員に対応依頼をするが、この場
合、有人チャットでの対応ではなく、メール
での回答となることから、有人チャットの問
合せ者に対し、その旨を説明し、チャット上
でメールアドレスを入力できるような仕組み
とすること。入力されたメールアドレスにつ
いては、案件（ケース）に登録し、そのまま
本市職員へとエスカレーションできること。

市民様目線でメールアドレスについては藤沢
市ドメイン利用のほうが安心感があると思わ
れます。藤沢市様よりサブドメインをいただ
くことは可能でしょうか。

LG.JPドメインの払い出しにはLG.JP取扱事
業者への申請や審査等が必要となり、相当の
期間を要することが想定されるため、検討事
項とします。そのため、ドメインについて
は、ご用意いただく前提で費用の積算をお願
いします。

62 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

11

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システム
(ｹ) 権限管理機能

d ユーザー情報をCSV等にエクスポートで
きること。

CSVデータをどのような用途で使われるのか
ご教示いただけますでしょうか。

現時点での明確な用途はありませんが、今後
の機能拡張等により、定期人事異動等の対応
が必要となった際に利用します。

63 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

11

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
イ 応対管理システム
(ｺ)  FAQデータベー
ス管理機能

a 市民向けFAQデータベースとは別にコン
タクトセンター要員のみが参照する「コンタ
クトセンター向けFAQデータベース」、本市
職員のみが参照する「職員向けFAQデータ
ベース」を作成できること。なお、これらの
データベースについては、それぞれ独立した
データベースとして設計する必要はなく、各
FAQにデータベースの種別を設定でき、権限
管理等により、各データベースを閲覧・参照
できるユーザーを限定できれば要件を満たす
こととする。

b 市民向けFAQデータベース、コンタクト
センター向けFAQデータベース、職員向け
FAQデータベースについては、１つのシステ
ムから参照できること。

１つのシステムから３つのFAQ（市民向け、
コンタクトセンター向け、職員向け）を参照
できれば、各データベースは異なっていても
よろしいでしょうか。

問題ありません。

64 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

12

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(4) インフラ要件

イ コンタクトセンターシステムを構築する
クラウド環境については、ISMAP-政府情報
システムのためのセキュリティ評価制度のク
ラウドサービスリストに登録されているもの
を利用すること。

疑問解決プラットフォームについては、
ISMAPの登録は不要と考えてよろしいでしょ
うか。

コンタクトセンターシステムとは、仕様書に
記載の通り、疑問解決プラットフォームと応
対管理システムから構成されるシステムで
す。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

65 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

12

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(4) インフラ要件

カ 本市職員がコンタクトセンターシステム
にアクセスする環境はLGWAN環境となるた
め、LGWAN経由でコンタクトセンターシス
テムへアクセスできる仕組みを導入し、その
費用を本業務委託費用に含めること。

LGWAN経由でコンタクトセンターシステム
へアクセスできる仕組みを導入とのことです
が、その場合、藤沢市様よりLGWAN-ASP事
業者様との契約が必要になると思います。そ
の場合に、LGWAN-ASPの利用料を藤沢市様
より弊社へ請求可能という理解でよろしいで
しょうか。 また、LGWAN-ASPを利用し
て、コンタクトセンターシステムへアクセス
する構成を構築する場合に、藤沢市庁舎内の
LAN環境やPCの設定等に変更を加えなければ
ならない可能性があります。それについて、
お客様のほうでの御手配でよろしいでしょう
か。

原則として、受託者が関連サービス等の契約
を全て行い、本市に請求を行うことを想定し
てますが、本市がLGWAN－ASP事業者と直
接契約しなければサービスの実現ができない
ということであれば、予算の上限額から
LGWAN-ASPの利用料を差し引いたうえで、
提案をお願いいたします。

66 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

14

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(10) システム環境構
築

イ 本市職員からのアクセスはLGWAN接続
系端末を想定しているため、庁内端末からコ
ンタクトセンターシステムへアクセスできる
か疎通テストを行うこと。なお、疎通テスト
にあたっては、本市と協議の上、実施するこ
と。

FAQデータベースと管理機能は、LGWAN接
続系端末で操作される想定でしょうか。
LGWAN経由以外でのアクセス方法も許可い
ただけますでしょうか。

コンタクトセンターからのアクセスはイン
ターネット回線を想定していますので、セ
キュリティ対策を講じていただければ問題あ
りません。

67 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

15

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(12)コンタクトセン
ターシステムの著作
権、拡張

本業務の中で構築を行ったコンタクトセン
ターシステムの著作権は本市に帰属する。ま
た、受託者はいかなる場合においても著作者
人格権を行使しないこと。なお、契約期間中
については、業務改善のためのシステム改修
等に関して、必要に応じて受託者が実施する
こととする。
また、本システムは導入後も機能修正・追
加、業務拡張などが柔軟に実施できる環境を
想定している。その環境を利用し、本仕様書
に記載のない機能や業務で本システムを拡張
利用するために開発等が発生する場合は、本
市が決定し別調達として実施する。なお、そ
の拡張利用はコンタクトセンター運営業務に
支障のない範囲であることを前提とする。

アプリケーション部分についてはSaasサー
ビス提供を想定しています。SaaSサービス
で提供されるアプリケーションの著作権につ
いては、藤沢市様へ帰属させることが不可能
です。SaaSサービスを採用する場合におい
ては、著作権の条項に該当しない認識でよろ
しいでしょうか。

Saasサービスそのものについては、お見込
みのとおりですが、本市独自にシステム開
発・構築を行った部分については、基本的に
は本市に著作権が帰属することとします。
ただし、本契約時に再調整することとし、コ
ストメリットがでる場合は、提案書に前提条
件を記載した上でご提案ください。

68 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

⑬ 別紙１_藤沢市へ
の問い合わせ件数

―

別紙1の入電件数にはFAXも含むと記載があ
りますが、仕様書本文には記載がありませ
ん。 FAXは対応業務範囲と考えてよろしいで
しょうか。

対応業務範囲外です。

69 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

4

７ コンタクトセン
ター設置場所に係る
要件
(2) 業務を実施する
建物

ウ 大規模地震や自然災害などの緊急時にお
いても業務を継続できるよう対策を講ずるこ
と

自然災害や運営に影響が予見される事態に限
定し、在宅環境にて業務継続することは可能
でしょうか

原則、コンタクトセンター拠点での業務継続
を想定しており、自然災害等、運営に影響が
想定される事態にあっては、代替措置につい
て協議させていただきます。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

70 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

9

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
イ 応対管理システ
ム
(ｲ) 架電機能

a コンタクトセンターから利用者へ折り返
す架電は運用として想定していないが、運用
の変更等も想定されることから、機能として
有すること。

アウトバウンドが万が一必要になった場合、
通知番号は変わります（または非通知とな
る）が問題ないでしょうか。

番号が変わることは問題ございませんが、発
信者番号通知機能は備えてください。

71 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

12

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(4) インフラ要件

ア コンタクトセンターシステムは全てクラ
ウド環境に構築することし、データセンター
については、国内かつ国内法の適用範囲に設
置し、設置場所又はリージョンを報告するこ
と。
イ コンタクトセンターシステムを構築する
クラウド環境については、ISMAP-政府情報
システムのためのセキュリティ評価制度のク
ラウドサービスリストに登録されているもの
を利用すること。

コンタクトセンターシステムというのはPBX
も含むのでしょうか。
通話録音は必要でしょうか。また、録音デー
タ保管期限がございましたらご教示くださ
い。

ＰＢＸはコンタクトセンターシステムには含
みません。
通話録音データを保存することは想定してお
りません。対応履歴等を作成するに当たって
通話録音データを収集する場合には、対応履
歴作成後、速やかに削除願います。

72 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

12

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(4) インフラ要件

エ コンタクトセンターシステムは冗⾧構成
をとるなど、システムの一部に障害が発生し
た際でもシステム全体の機能を維持し続ける
ことが可能な仕組みを構築すること。

PCやネットワーク設備にUPSなどで電源の保
護は必要でしょうか。

停電など、瞬断時にデータが消失しない対策
を講じてください。

73 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

13

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(5) セキュリティ要
件

イ コンタクトセンターシステム内の各デー
タベースについて、暗号化をし、流出した場
合でも解読できないよう仕組みを講じるこ
と。なお、暗号化技術については、「電子政
府における調達のために参照すべき暗号のリ
スト (以下、「CRYPTREC暗号リスト」とい
う。）」に記載されている方法を採用しなく
てはならない。なお、利用する鍵⾧につい
て、「暗号強度要件（アルゴリズム及び鍵⾧
選択）に関する設定基準」の規定に合致しな
い鍵⾧を用いた場合には、「CRYPTREC暗号
リスト」の暗号技術を利用しているとは見な
されないことに留意すること。また、暗号鍵
及び管理を確実に行わなければならない。

提案を検討しているDBにデータを格納する際、標準
では暗号化を実施しておりません。代わりに後述の
方法を採用することで安全にデータを蓄積します。
本DBではお客様のデータを「メタデータ（項目に関
するデータ）」と「実データ」にわけて格納してい
ます。そのうち「実データ」については「切片格
納」という「データを意味がないところで区切って
管理をする」手法を用いてデータを蓄積していま
す。メタデータと実データ、２つのデータが揃って
初めて意味のあるデータとなるため、暗号化してい
なくても安全にデータを扱うことができると考えま
す。あわせて、データを暗号化することにより生じ
る「DBパフォーマンスの低下」や「複合キーの流
出」といったリスクを軽減することができます。
つきましては、本DBを採用することで「データ暗号
化要件を満たしている」、もしくは「データ暗号化
の代替手法に足りる」として認めていただけないで
しょうか。

現時点で評価することは難しいため、企画提
案書に当該セキュリティ対策について詳細に
記載し、仕様書で求めているデータベース暗
号化対策と同等のセキュリティが確保されて
いることを説明してください。

74 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
(2) 問い合わせ対応
業務の概要

イ コンタクトセンターで回答できない質問
や問い合わせ（FAQで回答できないもの、回
答に個人情報が必要なもの、回答に行政的な
判断が必要となるものなど）について、業務
主管課への適切な取り次ぎを行う（以下、
「エスカレーション」という。）。
なお、エスカレーションに当たっては、本市
が提供する「組織一覧表」に基づき行う（社
会福祉協議会等、本市の関連団体を含む）。

「（社会福祉協議会等、本市の関連団体を含
む）」に関してエスカレーション先がLG-
WAN環境ではない組織も存在すると認識し
ているが相違ないか。

相違ありません。
関連団体へのエスカレーションについては、
内線転送が可能な団体に限り、電話の転送の
み対応することを想定しています。
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75 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
(2) 問い合わせ対応
業務の概要

イ コンタクトセンターで回答できない質問
や問い合わせ（FAQで回答できないもの、回
答に個人情報が必要なもの、回答に行政的な
判断が必要となるものなど）について、業務
主管課への適切な取り次ぎを行う（以下、
「エスカレーション」という。）。
なお、エスカレーションに当たっては、本市
が提供する「組織一覧表」に基づき行う（社
会福祉協議会等、本市の関連団体を含む）。

エスカレーション先の中でLG-WAN環境にな
い組織の数をご教授いただくことは可能か。

LGWAN環境がない組織へコンタクトセン
ターシステムを利用してエスカレーションす
る想定はありません。

76 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

9

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
イ 応対管理システム
(ｳ) 問い合わせフォー
ム受信機能

b 藤沢市公式ホームページの各課ページに
問い合わせフォームがあり、ここから問い合
わせを行うと、問い合わせ内容をメール（テ
キストベース）にて発信する仕組みとなって
いる。この発信先をコンタクトセンターで所
管するアドレスに変更する予定であるため、
受信したメールを元に案件（ケース）生成で
きるようにすること。

藤沢市公式ホームページの各課ページの問い
合わせフォームについてこちらで準備する
フォームのURLへ変更いただく事は可能か。

変更することはできません。

77 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

１６ 品質管理
(3) 運営状況の報告
イ 月次報告

毎月１回、本市に対して次の事項を翌月１０
開庁日までに報告するとともに、別途打ち合
わせを行うこと。
(ｱ) 日次報告内容の月間集計表
(ｲ) 所管課ごとの転送件数表
(ｳ) サービス管理指標の達成度合い
(ｴ) FAQ 提案件数集計及び１ヶ月分の提案内
容一覧
(ｵ) 各統計の分析結果
(ｶ) 応対履歴
(ｷ) アクセス権限の管理状況（新規従事者、
離職者が生じた場合におけるアクセス件
の付与・削除を適切に行ったことが確認でき
るもの）
(ｸ) その他、運営上の課題

(ｶ)の応対履歴に関して市職員側ですべての
応対履歴をCRM上で閲覧できる必要があると
認識しているが相違ないか。

お見込みのとおりです。

78 2/7 ― ― ― ―
LG-WAN上でRPA稼働実績はあるか。実績が
ある場合どの会社のRPA
を使用したことがあるか。

NTTアドバンステクノロジ株式会社の
WinActorを導入しています。

79 2/7 ― ― ― ―
LG-WAN上でRPA作業用のメールアドレスを
市側でご用意いただく事は可能か。

検討しますが、約束は致しかねます。

80 2/7 ― ― ― ―
LG-WANに接続可能なRPA専用端末を市側で
ご用意いただく事は可能か。

検討しますが、約束は致しかねます。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

81 2/7
藤沢市コンタクトセンター
運営管理業務委託プロポー
ザル実施要領

9
１３ プレゼンテー
ション 及びヒアリン
グ の実施

―
プレゼンテーションは、数名をzoom等によ
るオンラインミーティングでもよろしいで
しょうか?

必要機材等をご用意いただけるのであれば可
能です。

82 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

4

７ コンタクトセン
ター設置場所に係る
要件
(3) 建物内業務ス
ペース

―

専任者での運営を想定しておりますが、履行
スペースはシェアード環境（※）でもよろし
いでしょうか?
※本業務用のスペースを確保いたしますが、
近隣の島では別クライアントの業務が運営さ
れている環境（1室で複数クライアントの業
務を履行している環境）

仕様書記載の事項を遵守していただければ、
シェアード環境でもかまいません。
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（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

2
３ 委託期間
(2) コンタクトセン
ター運営期間

２０２３年（令和５年）１０月１日から２０
２４年（令和６年）３月３１日まで
ただし、本契約期間の受託者による実績が良
好である場合、委託期間終了後、最⾧で２０
２６年（令和８年）９月３０日までの期間に
ついては、年度ごとの更新による随意契約を
行うことができる。なお、更新する場合、同
一業務内容に係る委託金額は原則不変とす
る。

更新する場合、同一業務内容に係る委託金額
は原則不変とするとのことですが、コンタク
トセンターの席数、職員数、承認者数が変
わった際は委託金額の調整は可能でしょう
か?

同一年度内の委託金額の変更は原則不可です
が、契約更新時において、業務内容に変更が
生じる場合には、金額の調整は発生するもの
と認識しております。
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3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
（２）問い合わせ対
応業務の概要

イ コンタクトセンターで回答できない質問
や問い合わせ（FAQで回答できないもの、回
答に個人情報が必要なもの、回答に行政的な
判断が必要となるものなど）について、業務
主管課への適切な取り次ぎを行う（以下、
「エスカレーション」という。）。
なお、エスカレーションに当たっては、本市
が提供する「組織一覧表」に基づき行う（社
会福祉協議会等、本市の関連団体を含む）。

社会福祉協議会等、本市の関連団体へのエス
カレーションは、外線転送の認識でよろしい
でしょうか?

関連団体への転送は、内線転送が可能な団体
に限り、電話の転送のみを対象として対応す
ることを想定しています。
内線転送不可の団体については、電話番号を
ご案内し、お掛け直しをしていただくことを
想定しています。
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5
８ 電話設備構築に係
る要件

(3) 内線転送を実現するに当たっては、本市
の電話交換機設備の保守業者と協議し、その
内容を速やかに議事録として提出すること。
なお、機能実現に当たり費用が発生する場合
は受託者の負担とすること。

電話交換機設備の保守業者様との協議はいつ
頃可能でしょうか?

契約締結後となります。
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5
８ 電話設備構築に係
る要件

(4) 藤沢市役所本庁舎内では、本市名義の
NTT東日本提供のひかり電話オフィスエース
を使用しているため、コンタクトセンター側
からこれに接続できること。なお、接続に関
する要件等について、回線提供者と協議の
上、提案すること。なお、回線提供者及び連
絡先は、別途本市から提供する。
また、受託者は、受託者名義の回線及び専用
応対ブースを準備し、別表１の要件を満たす
こと。

NTT 東日本提供のひかり電話オフィスエー
スのNTT担当者様との協議はいつ頃可能で
しょうか?

契約締結後となります。
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5
８ 電話設備構築に係
る要件

 (5) 両業務の応対状況（通話状態、待ち呼数
等）を即時に確認できるよう、応対管理シス
テムを有すること。

「待ち呼数」について10秒以内（3コール）
と解釈してよろしいでしょうか?
また、RFI比較で「発信者番号通知機能を有
すること。」とありましたが、不要という認
識でよろしいでしょうか?

「待ち呼数」については、お見込みのとおり
です。
「発信者番号通知機能」については、ご用意
願います。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

88 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

7

９ コンタクトセン
ターシステム構築に
係る要件
(2) 機能要件
ア 疑問解決プラッ
トフォーム
(ｱ)  共通要件

d 自動翻訳機能等の利用による多言語対応
が可能であれば提案すること。

多言語対応とは、何か国語、何語を想定され
ていますか?

ご提案ください。

89 2/7
（別紙１）藤沢市コンタク
トセンター運営管理業務委
託仕様書

15

１０ コンタクトセ
ンター運営に係る要
件
(1) 人員配置の基本
体制

受託者は、次の要員を業務従事者として配置
し、本業務を行うものとする。
なお、問い合わせ件数が想定件数を上回るこ
とが継続される場合でも、配置を見直し対応
すること。

想定件数を継続的に上回った場合においても
要員の配置見直しとありますが、SLAは対象
外にするというご判断、あるいは業務料の増
額相談など、委託者と受託者の間で公平な協
議を行い、前提条件の変更は可能でしょう
か?

ＳＬＡを対象外とすることについては協議い
たしますが、年度内の委託料の増額について
は想定しておりません。
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3

６ コンタクトセン
ター業務に係る要件
(2) 問い合わせ対応
業務の概要

ア 利用者からの問い合わせ（電話、問い合
わせフォーム（電子メール）、有人チャッ
ト）に対し、回答、案内を行うとともに、必
要に応じて関連情報等を提供することによ
り、原則、ワンストップでの対応を行う。

現状行われているセンターでの、想定研修期
間を教えていただけますでしょうか。

回答いたしかねます。
2023年10月1日に運営開始できる体制構築
を見据えていただき、研修期間を設定願いま
す。

91 2/7 ― ― ― ―
再々委託については可能でしょうか。可能な
場合、資格要件も同様の基準でよいでしょう
か。

お見込みのとおりです。

92 2/7 ― ― ― ―
SLA を満たせない場合、改善施策以外のペナ
ルティはありますでしょうか。

改善施策の結果、なお改善が見られない場合
には毎月の部分完了検査における点数評価に
反映され、契約不履行となる場合がございま
す。

93 2/7 ― ― ― ―
統計分析について、どのような観点や項目で
の分析かは貴市からお示し頂く想定でよいで
しょうか。

本市からお示しをいたしますが、市民ニーズ
の分析にあたって、有効な観点や項目がござ
いましたら、ご提案ください。

94 2/7 ― ― ― ―
委託費上限内に、通話料は含まれる認識で良
いでしょうか。

お見込みのとおりです。

95 2/7 ― ― ― ―
組織一覧表にある連絡先は何ヵ所程度想定す
ればよいでしょうか。

取次ぎ先の対象となる内線番号数は、約900
となります。

96 2/7 ― ― ― ―

現在、AI チャットボットが設置されていま
すが、AI チャットボットとの連携は必要に
なりますでしょうか。
例）AI チャットボットで回答できない内容
を有人チャットへ連携

現行のAIチャットボットとの連携について、
考慮いただく必要はありませんが、AIチャッ
トボットで回答できない場合、有人チャット
へ連携していく必要があります。



№ 質問日 資料名称 ページ 項番 該当文 質問内容 回答

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に係る質問への回答 （2023/2/15現在）

97 2/7 ― ― ― ―
メールについては、指定のメールドメインは
ございますか。

現時点ではありませんが、藤沢市から送信さ
れたものであると分かるメールアドレスにす
る必要があります。

98 2/7 ― ― ― ―
疑問解決プラットフォームは、クラウドサー
ビスでのご提供でも問題ないでしょうか。

仕様書記載のとおり、問題ありません。

99 2/7 ― ― ― ―
本センターは、藤沢市専用ルームの構築が必
要でしょうか。もしくはシェアードルームで
問題ないでしょうか。

仕様書記載の事項を遵守していただければ、
シェアード環境でもかまいません。

100 2/7 ― ― ― ―
視察見学の対応については、シェアードルー
ムの場合は執務エリアには入れず会議室で対
応になりますがよいでしょうか。

「データの保護及び秘密の保持等に関する仕
様書」に記載のとおり、作業の管理体制及び
実施体制や個人情報の管理の状況について、
検査する場合がございますので、当該検査を
実施可能な体制であれば、かまいません。

101 2/7 ― ― ― ―
IVＲ からのSMS 配信の送信元情報は弊社指
定で問題ないでしょうか。

SMSを受信した方が市から発信されているこ
とを認識することができる名称を設定願いま
す。

102 2/7 ― ― ― ―
FAQ サイトの満足度調査は、どのような調
査項目を想定していますでしょうか。

利用満足度（５段階評価）のほか、サービス
ごとの改善項目等について調査することを想
定しています。


