（様式３）

（４）要員配置計画

要員の配置について、確保予定の要員数及びその要因の配置計画について記載すること。また、その算出根拠についてあわせて記載すること。
　
1 要員確保数

受託者において確保予定の要員について、下表の確保予定人数の欄に記載すること（この人数は配置予定の要員一覧の人数と一致していること）。

	役割
	確保予定数（単位：人）

	SV
	

	LD
	

	OP
	

	eOP
	

	cnOP
	

	krOP
	


2 要員配置計画
仕様書別紙５の札幌市コールセンター運用実績や札幌市公式ホームページに掲載している過去の運用実績を参考に、業務期間内における対応件数等の伸び率を想定し、業務仕様書に記載の配置要件（最低人員数等）を充足しつつ、繁忙期（時間帯）及び閑散期（時間帯）を考慮した、具体的な要員配置計画について、SV、LD、eOP、cnOP、krOP、OPの従事人数をア及びイの表の空欄へ数字（整数）で記載すること。また、その算出根拠をウの空欄に数字で記入すること。
なお、ア、イ及びウの様式では繁忙日、通常日、閑散日の3区分としているが、受託者においてより詳細に区分を行う事により効率的な配置計画を作成できる場合は、区分を追加したうえで記載して差支えない。
 　　ア　繁忙日における要員配置計画

下表に従事要員別・時間帯別に要員数を整数値で記入すること。なお、兼務の場合は「兼務」と記載すること。また、配置計画において提案者の特徴を踏まえた工夫があればあわせて記載すること。

また、過去の運用実績を参考から、業務期間中に繁忙日として想定した日数及び対応件数について空欄に記載すること。

【繁忙日における要員配置計画】（想定日数　　　日、日合計対応件数　　　件）
	従事

要員
	時刻（8と記載しているのは8時～9時の意味）

	
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	SV
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	LD
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	eOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	cnOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	krOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	OP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


【提案者の特徴を踏まえた工夫】


　　イ　通常日における要員配置計画
下表に従事要員別・時間帯別に要員数を整数値で記入すること。なお、兼務の場合は「兼務」と記載すること。また、配置計画において提案者の特徴を踏まえた工夫があればあわせて記載すること。
また、過去の運用実績を参考から、業務期間中に通常日として想定した日数及び対応件数について空欄に記載すること。

【通常日における要員配置計画】（想定日数　　　日、日合計対応件数　　　件）
	従事

要員
	時刻（8と記載しているのは8時～9時の意味）

	
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	SV
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	LD
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	eOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	cnOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	krOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	OP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


【提案者の特徴を踏まえた工夫】


ウ　閑散日における要員配置計画

下表に従事要員別・時間帯別に要員数を整数値で記入すること。なお、兼務の場合は「兼務」と記載すること。また、配置計画において提案者の特徴を踏まえた工夫があればあわせて記載すること。

また、過去の運用実績を参考から、業務期間中に閑散日として想定した日数及び対応件数について空欄に記載すること。

【閑散日における要員配置計画】（想定日数　　　日、日合計対応件数　　　件）
	従事

要員
	時刻（8と記載しているのは8時～9時の意味）

	
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	SV
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	LD
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	eOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	cnOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	krOP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	OP
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


【提案者の特徴を踏まえた工夫】


エ　算出根拠

　ア、イ及びウの要員計画を算出するにあたり、算出根拠として以下の数値について受託者が想定している数値を空欄に記入すること。

a電話応対者1人1時間あたりの想定対応件数（CPH:　　件／時）
b電話応対者1人あたりの想定対応時間
（平均通話時間　 　分、平均後処理時間     分、平均保留時間　　 秒）
c 電話応対者稼働率
（総対応時間（保留を含む通話時間及び後処理の時間）÷配置時間）

（稼働率　　　％）
なお、通話時間や後処理時間、稼働率等の定義は仕様書を参照すること。
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