
（様式第５号　本文）
※　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）コンタクトセンター構築業務（以下「構築業務」と言います。）、及びコンタクトセンター運営業務（以下「運営業務」と言います。）に対する取組方針や、特に重点を置いて取り組む事項、及び、業務の正確性、迅速性及び安定性を維持するための方法や対策について記載してください。
（２）構築業務及び運営業務における留意すべき事項について記載してください。

２　業務体制
　（１）構築業務及び運営業務に係る各責任者の選任基準及び業務実績について記載してください。
　（２）構築業務に係るスケジュールやその内容、人員体制や各責任者の役割について記載してください。
　（３）運営業務に係る以下人員体制表に応じた配置とその理由（考え方）、また、職員の急病や、業務
の急な増大等、不測の事態が発生した場合の具体的な対応方法について記載してください。
　　　　人員体制（記載例）
	
	平日
	休日
	繁忙期

	
	責任者
	従事者
	その他
	責任者
	従事者
	その他
	責任者
	従事者
	その他

	午前
	1
	15
	
	1
	5
	
	1
	20
	

	午後
	1
	15
	
	1
	5
	
	1
	20
	

	夜間
	1
	10
	
	
	
	
	1
	15
	



　（４）運営業務において、業務従事者の経験、専門性などの選任基準や人員配置の考え方について記載してください。
　
３　管理体制
　（１）運営業務において、人員採用計画における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について記載してください。
　（２）業務における接遇及び教育訓練の考え方、研修体制やＯＪＴの方法など、構築業務、運営業務それぞれ記載してください。
　（３）業務の進捗管理及び本区への報告方法・手順・内容について、構築業務、運営業務それぞれ記
載してください。
　（４）構築業務において、作業遅延時の対応について記載してください。
　（５）災害時等を含む構築業務及び運営業務の履行を保証する体制について記載してください。
　（６）運営業務において、従事者の質を確保し維持するための具体的な方策について記載してくださ
い。
　（７）運営業務において、業務マニュアル及びＦＡＱの管理及びデータ更新を最新に保つための事業者の体制や具体的な方策について記載してください。
　（８）運営業務において、電話応対やよくある質問の内容の充実等により区民満足度を向上させてい　　
くための具体的な方策について記載してください。

４　安全対策
 （１）運営業務において、コンプライアンスに対する考え方、再発防止に向けた考え方について記載し    
てください。
（２）運営業務において、区民からの苦情・要望に対する対応及びトラブルの再発防止に向けた考え
方について記載してください。

５　その他の提案
（１）運営業務において、仕様書に記載の内容を踏まえ、月次報告書のサンプルを示してください。
（２）運営業務において、区民サービスの向上に資する統計情報の活用方法を提案してください。
（３）将来、区民及び事業者からの問い合わせや申請といった機能を集約したポータルサイトの構築　　   
を検討しています。なかのコンタクトセンター構築業務委託仕様書の別添２「コンタクトセンターに関するネットワーク概要図」に記載の内容を踏まえ、今後、コンタクトセンターが果たすべき役割について提案してください。
（４）区職員のコミュニケーションスキルを向上させるため、受託事業者がオペレーターに
対して行うスキル研修等のノウハウを生かした区職員に対する研修も必要と考えています。運営業務において、仕様書に記載の内容を踏まえ、コミュニケーションスキルを向上させる区職員向けの研修内容や実施方法等を提案してください。

６ チェックシート
（１）本事業を実施する上で利用するクラウドサービス（クラウドPBX、コンタクトセンターシステム）について、別添１「中野区クラウドサービス利用・事前チェックシート」にそれぞれ記載してください。
（２）本事業を実施する上で利用する生成AIサービスについて、別添２「中野区ＡＩ利用・事前チェックシート」に記載してください。

７　要件一覧表
　別添３「要件一覧表」について、記入要領に従い要求区分の対応状況を記載してください。

