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質疑回答書 

２０２５年９月３０日  

参加者各位 

町田市長 石阪 丈一  

質疑に対し、以下のとおり回答いたします。 

【件名】   町田市代表電話及びイベントダイヤル運営業務委託 

【担当者名】 町田市政策経営部広聴課 田本、小山、内藤 
 

【電話】直通 042-724-2102 

 質問内容 回答内容 

仕様書 P2 7 (1) ア、イ、ウについてそれぞ

れ 電 話 番 号 042-722-3111 、 042-724-5656 、

042-724-5600 とするとあるが、これらの電話番

号を着信する装置を貴庁舎内に設置し、弊社交

換機設置場所との連携は可能でしょうか。 

スペースとの兼ね合いになりますが、協議に応じ

ることは可能です。 

仕様書 P2 7 (1) カ に「コンタクトセンタ

ーから本市業務主管課への転送通話料が発生し

ないようにすること」とあるため現在貴市で利

用中の電話回線の会社名、利用回線の種別をご

教示ください。 

市庁舎で現在利用中の電話回線は、NTT 東日本株式

会社の光電話オフィスエースです。 

仕様書 P2 7 (1)  「キ 本市市庁舎内の業務

主管課には、内線電話への転送も行えるように

すること。」とあるが、貴市交換機と接続の見積

もりを行うため、貴市交換機のメーカ名、機種、

内線接続するための接続インターフェース規約

を明示お願いします。また内線接続するための

工事費の責任分担をご教示ください。 

市庁舎で現在使用中の交換機は、日立製作所製の

CX-01 V2 です。 

接続インターフェース規約は特にありません。な

お、内線接続は、現在グループダイヤリングで行

っています。 

また、発生する工事費はすべて受託者が負担して

ください。 

企画書等の提出資料の作成本文へ「既存事業者」

という表現は NG でしょうか。 

評価委員に事業者名が類推されないようにするた

め、「既存事業者」という表現は使用しないでくだ

さい。 

仕様書５頁の（４）情報共有端末について、ク

ラウド型の SaaS利用によるデータ授受方式でも

よろしいでしょうか。 

当市の情報セキュリティポリシー上、クラウドス

トレージ（SaaS）を利用したデータ授受は許可し

ておりません。 

仕様書に定める情報共有端末を用意してくださ

い。 
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1.管理者・従事者要件 

本事業における統括責任者・スーパーバイザ

ー・オペレータは、本事業に差し支えない範囲

で、別業務と兼務の体制でも問題無いでしょう

か。 

別業務と兼務しない要員体制としてください。 

2.管理者要件② 

統括責任者・スーパーバイザーについては、常

駐する必要がありますでしょうか。また、複数

名で運営させていただくことは可能でしょう

か。 

統括責任者は、全ての営業時間に渡り執務場所に

常駐する必要はありませんが、仕様に定める役割

を果たせるような要員体制としてください。 

スーパーバイザーは、複数名で運営いただくこと

は可能です。 

3.過去の委託企業と課題 

本事業において、過去に委託実績があれば、事

業者名、受注金額をご教示いただくことは可能

でしょうか。 

また、委託有無にかかわらず、これまでのトラ

ブルや課題などがあれば、ご教示いただけます

と幸いです。 

現契約と、前回契約の事業者名、受注金額は以下

の通りです。 

2016 年度から 2020 年度契約分は、ＮＴＴタウンペ

ージ株式会社が 581,169,600 円で受託しました。 

2021 年度から 2025 年度契約分は、ＮＴＴタウンペ

ージ株式会社が 727,372,800円で受託しています。 

 

本プロポーザルにおいて、事業者にお伝えする必

要があると認識しているトラブル等はございませ

ん。 

4.工数想定 

コールセンター業務において、ご想定されてい

る応対時間、後処理時間がお分かりであれば、

ご教示いただけますでしょうか。 

応対時間は、別紙「町田市代表電話及びイベント

ダイヤル業務における応対状況（質疑対応）」を参

照ください。 

後処理時間は、本市では把握しておりません。 

5.配置人数 

本事業において、過去の実績も含めて、期間ご

との想定配置人数をご教示いただけますと幸い

です。 

配置人数も含めて、品質指標を達成するための提

案をお願いします。 

6.外国語への対応について 

多言語への対応について、英語を含め各言語別

でそれぞれ、入電件数にご想定がございました

らご教示いただけますでしょうか。 

また、外国語の三者間通話の再委託は可能でし

ょうか。 

英語での対応件数の実績は、別紙「町田市代表電

話及びイベントダイヤル業務における応対状況

（質疑対応）」を参照ください。 

外国語の三者通話の再委託は可能です。 
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7.過去の実績 

過去のサービス指標実績があればご教示頂けま

すでしょうか。 

過去のサービス指標の実績は、別紙「町田市代表

電話及びイベントダイヤル業務における応対状況

（質疑対応）」を参照ください。 

8.電話番号および FAX 番号の使用 

現在の回線事業者についてご教示頂けますでし

ょうか。貴市の名義にて別の履行場所で使用す

ることは前回も問題無く実施ができましたでし

ょうか。 

東京都内に事業者が無い場合も利用は可能でし

ょうか。 

現在利用中の電話回線は、市庁舎は NTT 東日本株

式会社の光電話オフィスエースです。 

仕様書の要件に合致する回線設備の構築につきま

しては、事業者が検討、提案してください。 

9.現状の使用システム 

現在使用されておられる CTI や CRM 管理、FAQ の

システムについてご教示頂くことは可能でしょ

うか。 

現行の受託者が用意しており、受託者が提案した

独自のノウハウにあたるため、お示しすることは

差し控えます。 

10.貴市との連絡 

市民応対用以外の電話回線があること。と記載

がございますが、携帯端末でも問題無いでしょ

うか。 

固定の電話回線で用意してください。 

11.イベント受付システム 

現在構築されているシステムについて、プラッ

トフォームの名称または制作企業様の情報につ

いて可能であればご共有頂けますと幸いです。 

現行の受託者が用意しており、受託者が提案した

独自のノウハウにあたるため、お示しすることは

差し控えます。 

12.委託期間中の費用 

長期運営において、物価高騰も配慮した金額試

算を行いますが、想定以上の賃金増などが発生

した際に費用の見直しを検討頂くことは可能で

しょうか。 

基本的には、長期運営を見据え契約期間中の物価

高騰を考慮した金額試算をしてください。 

想定以上の賃金増などが発生した際には、協議を

行うことは可能です。 
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質問１ 

仕様書 7（1）イ、ウ 

代表電話、イベントダイヤルの電話について、

現在のどこの電話通信事業者の電話番号となっ

ているか教えて頂ければと思います。 

市庁舎で現在利用中の電話回線は、NTT 東日本株式

会社の光電話オフィスエースです。 

質問２ 

仕様書 7（1）イ、ウ、エ 

発信における電話番号が書かれておりません

が、コンタクトセンターからの電話発信が必要

な場合、050 から始まる番号での発信を想定し

ておりますが、問題ありませんでしょうか？ 

コンタクトセンターが電話発信する際の番号に特

段指定はありません。ただし、110 番（警察への通

報）、119 番（消防への通報）を始めとする緊急通

報や、フリーダイヤルなど、いかなる発信先にも

電話ができるようにしてください。 

質問３ 

仕様書 7（1）カ、キ 

コンタクトセンターが使用する電話交換機の内

線電話を町田市業務主管課へ設置させて頂くこ

とを想定しておりますが、相違ないでしょう

か？また相違ない場合は、内線電話は何個想定

されておりますでしょうか？ 

現在、コンタクトセンターからの業務主管課への

転送は、市庁舎内の各執務室に設置する内線電話

機に行っています。業務主管課へ新たに内線電話

機を設置することは想定していません。 

質問４ 

仕様書 7（1）ク 

電子メールアドレスについて、想定しているア

ドレスがあれば教えて頂ければと思います。 

町田市のコールセンターであることがわかる電子

メールアドレスにすることを予定しています。 

現 行 の 電 子 メ ー ル ア ド レ ス は 、「 5656 ＠

machida.call-center.jp」です。 

質問５ 

仕様書 8（1）イ 構成 

緊急に受付用として利用できる電話回線につい

て、代表電話、イベントダイヤルの電話回線に

障害があった場合、別の電話番号を用意してお

いてそれを利用すると解釈しておりますが、相

違ないでしょうか？ 

市民対応用の回線に障害が生じた際に、サービス

を停止しないために、緊急に受付ができるよう代

替の回線の準備を求めているものです。 

質問６ 

仕様書 8 (3)応対記録システム 

応対記録システムについては、コールセンター

内で使用することを想定しており、外部からの

アクセスを許可しない設定とさせて頂きますが

問題ありませんでしょうか？ 

外部からのアクセスを許可しない設定で、差し支

えありません。 
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電話対応「年中無休」とあるが、年末年始も含

むのか？ 

年末年始も含みます。 

緊急案件（生命・財産に関わるもの）の具体的

な想定事例と、市・受託者の役割分担は？ 

緊急案件の事例としては、道路の陥没、市道への

倒木、虐待の通報等で生命・財産に関わるもので

す。 

本市は、緊急対応用の連絡先等を事前にお示しし

ます。受託者は、緊急案件が生じた場合、所定の

緊急対応用の連絡先に連絡を行います。 

FAQ や情報源で回答できない問い合わせを主管

課へ転送した場合、その後の折返し連絡や完結

責任は誰が担うのか？ 

FAQ や情報源で回答できない場合で主管課へ転送

したものは、主管課が対応します。 

定員型でキャンセルが出た場合、繰り上げ処理

を行う必要はあるか？ 

繰り上げ処理は不要です。 

完結率 30％未達の場合、指導以外にペナルティ

はあるか？ 

仕様書の「14 品質要件（２）」に記載のとおり、「本

市が指定する期日までに原因を究明し、改善策と

ともに本市に書面で報告し、承認を得ること。」を

求めています。 

サービス目標レベル（応答率・即応率・完結率）

は「定期的に見直す」とあるが、その頻度や決

定権限は誰にあるのか？ 

2016 年度～2020 年度の契約、及び、2021 年度～現

在において、契約期間中にサービス目標レベルを

見直した事例はありません。 

契約期間中のサービス目標レベルの見直しは、本

市と事業者の協議によって行います。 



 6 / 8 

 

災害時の代替施設の利用について、事前に市へ

報告・承認が必要か？ 

必要です。 

システム障害や停電が長時間発生した場合の、

市への報告期限・報告様式は定めがあるか？ 

報告期限や報告書に様式の定めはありません。事

案ごとに応じた必要事項を記載のうえ、本市に速

やかに報告してください。 

個人情報漏洩に関して「速やかに報告」とある

が、疑い段階から報告が必要か？ 

疑いの段階から報告をお願いします。 

通話料は利用者負担だが、市民からフリーダイ

ヤル化を希望された場合の扱いは？ 

現段階ではフリーダイヤル化は検討しておりませ

ん。フリーダイヤル化は、本市が検討する事項で

あると認識しております。 

月次報告会への出席人数や形式（対面・オンラ

イン）の指定はあるか？ 

報告に必要となる人員の出席をお願いします。 

形式については、対面・オンライン、いずれも可

能です。 

複数拠点で業務を分散運営する場合、全拠点が

施設要件を満たす必要があるのか？ 

全拠点が施設要件を満たす必要があります。 
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災害時に代替施設を使用する場合、その代替施

設についても要件確認書を提出する必要がある

のか？ 

代替施設についても、要件を満たす必要がありま

す。 

仕様書 2 ページ：（１）運営環境整備の構築の条

件 キ 

町田市の電話キャリアは何か。「本市市庁舎内の

業務主管課には、内線電話への転送も行えるよ

うにすること」と記載があるが、転送通話料金

がかからなければ、外線転送としてもよいか。 

指定した内線電話への転送を求めるため、内線電

話への転送を行えることを仕様書に定めていま

す。 

仕様書 5 ページ：（４）情報共有端末 

13 ページ：（11）本市とのデータ共有は、受託者

の社内ネットワークから独立した専用の情報共

有端末及びネットワーク機器を使用すること。 

 

アクセス元の IP アドレスの制限をする等、セキ

ュリティを考慮したクラウドストレージサービ

スの利用は可能でしょうか。 

利用可能である場合、貴市側の端末ならびにイ

ンターネット回線は新たに用意せず、既存環境

をご利用いただくことはできるか。また、受託

者の社内ネットワークからアクセスさせること

は可能か。 

当市の情報セキュリティポリシー上、クラウドス

トレージ（SaaS）を利用したデータ授受は許可し

ておりません。 

仕様書に定める情報共有端末を用意してくださ

い。 

仕様書７ページ：（６）その他（FAX、インター

ネット閲覧環境、その他の設備等） 

一般回線による FAX の受信及び送信ができる

こととあるが、インターネット FAX の利用は可

能か。 

当市の情報セキュリティポリシー上、クラウドス

トレージを利用したデータ授受は許可しておりま

せん。 

仕様書に定める一般回線による FAX を用意してく

ださい。 

仕様書 8 ページ：（２）業務スペース イ 

関係者には、本業務の従事者以外の弊社社員ま

で含めた解釈をしてよろしいか。 

入室を許可する関係者は以下のとおりです。 

・コンタクトセンター従業員 

・本市職員 

・本市が入室を許可した者（自治体関係者等） 
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公開されている現行ベンダーの一次解決率は

「FAQ の指示による転送」も対応して完結した件

数に含んでいるか。過去公示されている完結率

の定義が変わっているが、現行ベンダーの完結

率を本仕様の定義とすると何％の実績か。品質

担保の参考としたいため。 

公開している現行ベンダーの完結率は「FAQ の指示

による転送」による件数も含んでいます。 

本仕様の完結率を定義とした実績は、お示しでき

るものがありません。 

現行ベンダーの平均通話時間と平均後処理時間

の公開は可能か。 

応対時間は、別紙「町田市代表電話及びイベント

ダイヤル業務における応対状況（質疑対応）」を参

照ください。 

後処理時間は、本市では把握しておりません。 

プロポーザル説明書 5 ページ：企画書のページ

数 

本企画書では 20 ページの上限があるが、表紙は

ページ数に含まれない認識でよろしいか。また、

目次を追加する場合にも含まれない認識でよろ

しいか。 

表紙や目次は 20 ページの上限には含みません。 

表紙及び目次のページ数の上限は、各 1 ページま

でです。 

 


