※　実施要領・仕様書の内容を確認した上で、次の事項について具体的に提案してください。

１　基本的な考え方
（１）総合案内業務、フロア案内業務、収納業務の各業務に対する意義や目的について、貴事業者の考え方を記載してください。
（２）総合案内業務、フロア案内業務、収納業務の各業務を確実に履行するための適切な運営方針や実施方法について、記載してください。
（３）来庁者の手続全体を見据えた適切な案内や発券を実現するための他の窓口委託事業者及び区職員との連携体制や取組を記載してください。
（４）外国人、高齢者、障害者等への配慮に対する考え方や支援方法について、記載してください。

２　業務体制
（１）安定的に業務を遂行するための現場管理責任者及び現場副管理責任者の役割について、記載してください。
（２）業務従事者の経験、能力及び適正を踏まえた全体の人員配置の考え方について、記載してください。
（３）各フロアの特性や来庁状況、繁忙期に応じた柔軟な人員配置及びフロア間の応援体制について、実施判断の基準や運用方法を踏まえて記載してください。
（４）どのフロアにおいても均質で高水準のサービスを提供するための体制や取組について、記載してください。

３　管理体制
（１）人員採用計画について、募集から採用までの手法や欠員が生じた場合の対応などを記載してください。
（２）本業務の接遇及び教育訓練の考え方、区役所の顔としての自覚を持った対応やサービス品質の維持向上につなげる取組について、記載してください。
（３）現場管理責任者等による区民ニーズを踏まえた指導・助言が業務従事者へ適切に伝達され、業務改善及びサービス品質の向上に反映させるための体制について、記載してください。

４　安全対策
（１）個人情報の保護及び情報セキュリティ対策について、記載してください。
（２）事故防止、防犯対策及び災害・緊急時への対応について、記載してください。
（３）苦情、要望及び意見を適切に把握し、誤案内等のトラブルの未然防止及び再発防止につなげるための取組について、記載してください。

５　その他の提案
（１）多言語対応による案内業務を効果的に行うために事業者が負担する機器及びその活用方法に関する提案について、記載してください。
（２）区民ニーズに応じて、区と相互に連携しながら、業務改善等（窓口運用方法の変更や試行実施など）に柔軟に対応するための方針や手法の提案について、記載してください。
（３）庁舎を一体的な案内サービスの場として捉え、来庁者の負担軽減や利便性向上につながる良質な区民サービスを提供するための手法の提案について、記載してください。
（４）業務に関する手順書（マニュアル）の作成方法、管理及びデータ更新を適正に行うための提案について、記載してください。
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