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【業務名】広島市コールセンター運営業務












　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　住所（所在地）　
　　　　　　　　　
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　商号又は名称

代表者職氏名


商号又は名称
	区分
	提案を求める事項等
	評価基準
	提案書に記載
したページ
	付属資料がある場合に記入

	
	
	
	
	資料名
	付属資料のページ

	１
基本姿勢及び体制
	基本姿勢
	本市が定める業務目的を理解し、基本姿勢が明確に示されているか。
	・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、本業務の遂行にあたっての考え方、方針、提案等の概要が明確に示されているか。
・仕様書にある業務目的を達成するための目標及びその具体的な方策が明確かつ具体的に設定されているか。
	　
	　
	　

	
	管理体制
	指揮命令及び責任体制が、具体的に示されているか。
	指揮命令及び責任体制が、具体的かつ適切なものと認められるか。
	　
	　
	　

	
	実施体制
	本市閉庁日の業務予定場所及び環境設備について具体的に示されているか。
	・本市閉庁日での業務予定場所の必要となる面積や住所が記載されているか。
・業務稼働に向け必要な準備業務や環境整備について、明確かつ具体的な計画が示されているか。
	　
	　
	　

	
	
	業務予定場所の入退室の管理体制について、具体的に示されているか。
	業務予定場所の入退室の管理体制について、明確かつ具体的な内容が示されているか。
	　
	　
	　

	２
業務運営
	要員管理
	管理者の経歴等が具体的に示されているか。
	管理者について、同種業務での豊富な経験(経歴・経験年数等)が認められるか。
	　
	　
	　

	
	
	要員のシフト・勤怠管理体制が具体的に示されているか。
	業務従事要員のシフト・勤怠管理の管理体制や方法について、法令や一般常識に照らし合わせて妥当な内容が示されているか。
	　
	　
	　

	
	災害時等の対応
	地震、風水害などの災害時の対応について、想定される事案及びその対応策が具体的に示されているか。
	地震、風水害など事象特徴及びその影響を踏まえた事業の継続について、想定される事案及びその対応策が明確かつ具体的に示されているか。
	　
	　
	　

	
	不正及び
事故防止
	・情報セキュリティ体制が明確かつ具体的に記載されているか。
・個人情報の管理方法及び管理体制が適切かつ具体的に記載されているか。
	・情報セキュリティ体制が明確に記述されているか。
・個人情報の管理方法及び体制について、具体的に示されているか。
	　
	　
	　

	
	
	事故防止に関する組織的なチェック体制や仕組みについて、具体的な内容が示されているか。
	事故防止に関する組織的なチェック体制や仕組みについて、具体的な内容が示されているか。
	　
	　
	　

	区分
	提案を求める事項等
	評価基準
	提案書に記載
したページ
	付属資料がある場合に記入

	
	
	
	
	資料名
	付属資料のページ

	３

品質管理
	誤案内発生
時の対応
	誤回答等が発生した原因及び再発防止策について、具体的に示されているか。
	誤回答等が発生した原因の調査、分析及び再発防止策について、明確かつ具体的な内容が示されているか。
	　
	　
	　

	
	資質の確保
	要員に対する一般的なスキル及びレベル設定表が具体的に示されているか。
	・提案者のコールセンター要員に対する一般的なスキル及びレベル設定表が示されているか。
・本業務の要員として、配置予定者のスキルレベルについて上記レベル設定表を踏まえて記載されているか。
	　
	　
	　

	
	
	要員のスキル向上に必要な業務知識及び電話応対研修について、具体的に示されているか。
	業務知識研修及び電話応対研修について、本業務内容を踏まえ、研修内容、スケジュールが示されているか。
	　
	　
	　

	
	
	要員のスキル向上に必要な守秘義務・情報セキュリティ研修について、具体的に示されているか。
	守秘義務・情報セキュリティ研修について、本業務内容を踏まえ、研修内容、スケジュールが示されているか。
	　
	　
	　

	４
業務履行能力
	経営状況
	直近2事業年度の会社及び財務状況が明確に記載されているか。
	損益計算書等の資料等により直近2事業年度の会社及び財務状況が明確に記載されているか。
	　
	　
	　

	
	業務実績
	平成24年4月1日以降における、国や地方公共団体からの同業種の受託実績及び実施内容が明記されているか。
	平成24年4月1日以降に、同業種における国及び地方公共団体からの受託実績及び具体的な実施内容が明記されているか。
	　
	　
	　

	５
その他
	基本仕様書にない提案事項
	本業務の効果を高めるための具体的な提案がされているか。
	提案者の専門知識やノウハウ等を生かし、本業務の円滑な遂行や事業目的の達成、利用者へのサービス向上に効果的な提案がされているか。
	　
	　
	　



2

