
仕  様  書 

業務名 札幌市保健所電話交換業務 

１ 目的 

札幌市保健所（以下「保健所」という。）の電話交換業務について、専門的な技能を

有する受託者に委託することにより、保健所業務の円滑かつ適正な運営を確保し、市

民サービスの向上に寄与することを目的とする。 

２ 委託期間 

令和４年４月１日から令和４年１１月３０日まで 

３ 履行場所 

札幌市中央区大通西１９丁目 札幌市保健所３階 事務室 

４ 業務体制 

業務遂行に必要な人員を次のとおりに確保すること。 

 平日 午前 8時 45 分から午後 5時 15 分まで ２座席 

・ 繁忙な業務に十分対応できる能力を有する者に従事させること。 

・ 指示・指導ができる能力と実務経験を有する者１名を従事させること。 

・ 平日は随時交代できるよう人員を配置すること。 

・ 従事者の休憩時間等については交代で離席してよい。ただし、業務が繁忙とな

った場合には座席を確保できるようにすること。 

・ 土曜日、日曜日、国民の祝日に関する法律に規定する休日及び年末年始（12 月

29 日～1月 3日）の休日は勤務を要しない。 

 受託者は、事故等により上記座席が確保できなくなる恐れがある場合は、直ちに

必要な措置を取ること。 

５ 業務内容 

保健所の代表電話で着信した通話の担当部署（職員等）への取り次ぎ。 

６ 業務従事者の資格等 

 本業務に従事する者（以下「業務従事者」という。）は、電話オペレータ技能検定

要綱による認定資格（旧電話交換取扱い認定規定も可）を有する者または、電話応

対技能検定（もしもし検定）２級の有資格者及び同資格を取得可能な者で電話交換



業務の実務経験が３年以上ある者を１名配置すること。 

 上記 以外の業務従事者は、電話オペレータ技能検定要綱による認定資格（旧電

話交換取扱い認定規定も可）を有する者または、電話応対技能検定（もしもし検定）

３級の有資格者及び同資格を取得可能な者、あるいは、電話交換業務の実務経験が

３年以上ある者とする。 

 受託者は、業務の履行に当たり、別途指示する方法により、事前に業務従事者の

上記 及び に係る資格を証明する書類を保健所に提出すること。また、変更があ

った場合は、直ちにその旨を保健所に通知し、必要書類を提出すること。 

 受託者は、保健所が不適格と認めた者を業務に従事させてはならない。 

７ 服務等 

 本業務は、保健所窓口業務の重要な一端であることから、緊急性の高い電話連絡

等もあり、その対応には迅速、正確かつ公平を期するとともに親切、簡潔を旨とし、

相手方に不快の念を抱かせないよう注意しなければならない。 

 通話の取次ぎに当っては、単に機械的に行うのではなく、通話の内容を的確に把

握したうえで、臨機応変に適切な部署（職員等）に取り次ぐこと。 

 業務従事者は、業務時間中に電話交換手が直接対応したクレームについては、別

添の様式による報告書を作成し、併せて報告すること。 

 受託者は、委託契約開始時からの業務遂行に支障が生じないよう、あらかじめ、

業務従事者に対して、研修等により、保健所の業務内容を始め各部署の業務等の周

知を図り、接遇については必要な指導を実施したうえで、業務従事者を配置するこ

と。 

 受託者は、業務開始後すみやかに業務マニュアルを作成し、保健所に提出し、承

認を得ること。また、業務マニュアルを変更する場合も同様に承認を得ること。 

 契約期間の満了または契約の解除に伴い、受託者の変更が生じた場合には、受託

者は保健所が行う業務説明、変更後の受託者が行う業務引継または教育訓練に協力

しなければならない。 

８ 労働社会保険諸法令の遵守状況の確認 

  受託者は、役務契約に従事する労働者に係る労働基準法（昭和 22 年法律第 49 号）、

最低賃金法（昭和 34 年法律第 137 号）、労働安全衛生法（昭和 47 年法律第 57 号）そ

の他の労働及び社会保険に関する法令の遵守状況を確認するため、別紙１「労働社会

保険諸法令順守状況確認に関する特記事項」に従い、委託者が指定する期日までに必

要な書類の提出を行うこと。 



９ 個人情報の取扱 

受託者は、業務の履行に当たり、別紙２「個人情報取扱注意事項」を遵守すること。

10 業務従事者の健康管理 

受託者は、雇用等の関係法令に定める他に、施設の管理上、委託者が業務従事者の

健康状態の確認を必要とするときは、速やかに健康診断を受診させ、その結果を把握

した上で、適正な措置を講じなければならない。 

なお、これにより生じる費用等については、委託者に故意又は重大な過失がない限

り、全て受託者の負担とする。 

また、受託者は、業務従事者に対し健康診断を行うなど感染症の発生予防及びまん

延防止に努めなければならない。 

11 札幌市環境マネジメントシステムの運用 

 庁舎の使用にあたっては、節電、節水に努めること。 

 ゴミの減量、リサイクルに努めること。 

 使用する物品は、できるだけ環境に配慮したものを使用すること。 

 業務上適用される環境関係法令等を遵守すること。 

 業務従事者に上記の内容を周知協力すること。 

12 関係法令等の遵守 

  業務従事者は、電気通信事業法等の関係法令を遵守し、通話の秘密を守り、契約期

間中のみならず、契約期間満了後においても、業務中に聴取した事項を他に漏らして

はならない。 

13 その他 

  この仕様書に定めのない事項については、保健所と協議のうえ実施すること。
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