
業務No. 業務番号２

業務名称 子育てのための施設等利用給付支払センター コールセンター業務

業務フローNo. 業務フロー名称 ー

【留守電解除】

10:00のチャイムが鳴ったら「解除ボタン」を押す

申し送りや周知事項・情報共有などがないか確認する

【入電記録(個人)の準備】

デジタル入電票（名前）xlsxを開く

【参照先】

入力時は『FAQ』『無償化リーフレット』『各チームマニュアル・台帳』を参考にする

【留守電設定】

19:00のチャイムが鳴ったら「留守ボタン」を押す

【終業処理】

「カウント集計シート」（当日分）を更新

【終業処理】

「入電記録（個人）」で不整合を修正（必要に応じ再計算）

【終業処理】

「カウント集計シート」の数値を目視確認

【終業処理】

『入電記録(個人)』を『当日分入電記録（統合）』（当日日付シート）へ移管

【遅番業務】

『当日分入電記録(統合)』を『入電記録(統合)』に反映する

【遅番業務】

『入電記録(統合)』を『入電記録(個人)』の「カウント集計シート」に反映

1

事務名称 時期
住民

[窓口]

住民

[郵送]
システム/Office 備考

通年業務

事業者（医療機関等）

[窓口]

事業者（園）

[郵送]

事業者（園）

[オンライン]
事務処理センター 所管課 その他関係者 RPA等業務効率化ツール

住民

[オンライン]

届出

収受印押印

書類記入・提出

レーンを跨ぐ

フロー

レーン内の

フロー
手作業で行う作業

受理

RPA等用いた手続分岐

XXの起案

情報システム等を

用いて行う作業

システム名

システム

始業

留守電解除

電話チーム掲示

板を確認

日中運用

（イベント待機）

FAQ表確認

B 受電対応

C 架電対応

終業時刻か

はいいいえ
留守電設定

『当日分入電記

録（統合）』に移

管）

カウント集計シート

反映

入電記録

（個人）

掲示板

入電記録(個人)

を準備

デジタル入電票

（名前）

カウント集計シート

反映（個人）

カウント集計

シート

エラー箇所修正（

個人）

入電記録

（個人）

カウント集計確認

（個人）

カウント集計

シート

入電記録

（統合）

遅番業務

入電記録(統合) 

に反映

当日分入電

記録（統合）

他の業務フロー参照 結合子

Excel

Excel

当日分入電

記録（統合）

Excel

Excel

Excel

Excel

Excel

入電記録

（統合）

Excel

Excel

入電記録

（個人）

Excel

Excel



業務No. 業務番号２

業務名称 子育てのための施設等利用給付支払センター コールセンター業務

業務フローNo. 業務フロー名称 ー1

事務名称 時期
住民

[窓口]

住民

[郵送]
システム/Office 備考

事業者（医療機関等）

[窓口]

事業者（園）

[郵送]

事業者（園）

[オンライン]
事務処理センター 所管課 その他関係者 RPA等業務効率化ツール

住民

[オンライン]

届出

収受印押印

書類記入・提出

レーンを跨ぐ

フロー

レーン内の

フロー
手作業で行う作業

受理

RPA等用いた手続分岐

XXの起案

情報システム等を

用いて行う作業

システム名

システム

FAQ表確認

他の業務フロー参照 結合子

終業

エラー箇所修正（

センター）

カウント集計確認

（センター）

受電管理日報（

CC/市提出用）

に反映

カウント集計

シート

「カウント集計シー

ト」内反映

日次報告用（当

月分）に反映

『日次報告(当日

分)』を『入架電件

数』に移管

カウント集計

シート

カウント集計

シート

日次報告用

（当月分）

日次報告

（当月分）

受電管理日報

入電件数

Excel

Excel

Excel

Excel

Excel

Excel

Excel



業務No. 業務番号２

業務名称 子育てのための施設等利用給付支払センター コールセンター業務

業務フローNo. 業務フロー名称 ー

【問合せ対応の記録及び報告の詳細な業務】

（イ）毎月1回以上業務遂行状況に関して、報告すること

（ウ）支払いセンターに係る電話料は受注者が負担すること

1

事務名称 時期
住民

[窓口]

住民

[郵送]

すべての問い合わせの経過と対応について、保育第２課及び幼児教育担当に毎日報告し、解決

困難な案件については、保育第２課、幼児教育担当及び保育対策課へエスカレーションすること

電話対応マニュアルや、FAQを発注者と協議の上定期的に見直すとともに、電話応対研修

を実施すること

システム/Office 備考

通年業務

事業者（医療機関等）

[窓口]

事業者（園）

[郵送]

事業者（園）

[オンライン]
事務処理センター 所管課 その他関係者 RPA等業務効率化ツール

住民

[オンライン]

（ア)無償化に関する市民からの問い合わせに関して、発注者から提供するFAQと受注者において

作成した電話対応マニュアルに基づき、電話で対応する

折返し架電

届出

収受印押印

書類記入・提出

レーンを跨ぐ

フロー

レーン内の

フロー
手作業で行う作業

受理

RPA等用いた手続分岐

XXの起案

情報システム等を

用いて行う作業

システム名

システム

問合せ内容確認

回答可能か

いいえ

問い合わせに回答

（一次）

入電記録(個人) 

起票/記録

通話終了

エスカレーションなし

エスカレーションあり

所管課へ報告

問い合わせに回答

（折返し）

追加質問なし追加質問あり
入電記録(個人) 

更新

記載あり

記載なし

問い合わせに回答

折り返し確認

FAQ/無償化リーフレット/台帳/

マニュアル等確認

はい

住民

回答受領

FAQ表確認

受電

FAQ

入電記録

（個人）

入電記録

（個人）

他の業務フロー参照 結合子

住民

園職員

園職員

記載があるか

エスカレーションが必要か

追加質問があるか

Excel

Excel

Excel



業務No. 業務番号２

業務名称 子育てのための施設等利用給付支払センター コールセンター業務

業務フローNo. 業務フロー名称 ー

【架電対応】

確認に時間を要したり、日またぎになったものについて折り返し架電対応するもの

1

事務名称 時期
住民

[窓口]

住民

[郵送]
システム/Office 備考

通年業務

事業者（園）

[郵送]

事業者（園）

[郵送]

事業者（園）

[オンライン]
事務処理センター 所管課 その他関係者 RPA等業務効率化ツール

住民

[オンライン]

届出

収受印押印

書類記入・提出
レーンを跨ぐ

フロー

レーン内の

フロー
手作業で行う作業

受理

RPA等用いた手続分岐

XXの起案

情報システム等を

用いて行う作業

システム名

システム

架電対応

FAQ表確認

コール入電記録・

日またぎ等確認

架電
住民

応答あり
問い合わせ内容の

回答

入電記録(個人) 

更新

再架電予約／

不出記録

応答なし

入電記録

（個人）

不出記録

他の業務フロー参照 結合子

入電記録

園職員

応答があったか

Excel

Excel

Excel


