
業務No. 業務番号３ 

業務名称 出産・子育て応援事業事務処理センター業務 コールセンター業務

業務フローNo. 業務フロー名称

【留守電解除】

8：30のチャイムが鳴ったら「解除ボタン」を押す。

【入電記録(個人)の準備】

印刷済の『入電記録(ひな型)』を手元に控える。

【参照先】

入力時は『FAQ』を参考にする。

【留守電設定】

17：15のチャイムが鳴ったら「留守ボタン」を押す。

受電管理簿に、入電時刻、問い合わせ内容等を入力する。

通年業務

3-1～3-6

3-1 出産・子育て応援事業の制度全般に関する問合せ対応

3-2 出産・子育て応援ギフト等の手続き全般に関する問合せ対応

3-3 コールセンターで回答することのできない問合せの関係部署への案内引継ぎ対応

3-4 その他、出産・子育て応援事業に関係する事項の問合せ対応

3-5 1～5の問合せ対応の記録及び報告

3-6 申請データ及び申請書の不備や入力及び記載内容に関する確認事項等がある場合の架電対応

事務名称 時期
住民

[窓口]

住民

[郵送]

住民

[オンライン]

事業者（園）

[窓口]

事業者（園）

[郵送]
事務処理センター

事業者（園）

[オンライン]
所管課 その他関係者 RPA等業務効率化ツール システム/Office 備考

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

時間外アナウンス

解除

日中運用

（イベント待機）

FAQ表確認

B 受電対応

C 申請不備架電対応

終業時刻か？

はいいいえ 時間外アナウンス

設定

終業

入電記録にて

集計（Excel） Excel

他の業務フロー参照 結合子

入電記録用紙を

準備

入電記録用紙



業務No. 業務番号３ 

業務名称 出産・子育て応援事業事務処理センター業務 コールセンター業務
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【問合せ対応の内容】

（ア）発送された申請案内文及び妊娠６～７か月頃アンケート等に関する問合せ対応

（イ）申請フォームへの入力方法や手続きの進め方等に関する問合せ対応

（ウ）申請者本人の必要事項の記録及び事務処理業務対応スタッフへの引継ぎ対応

（エ）振込日程に関する問合せ対応

（オ）特別対応者（ＤＶ申出者、施設入所児童等）からの問合せ対応

【問合せ対応の記録及び報告の詳細な業務】

（ア）問合せ内容を記録するための様式作成

（イ）問合せ１件ごとにその内容を記録し、発注者から依頼があった場合に、翌営業日までに報告できるようにすること

（ウ）対応件数については、日別に集計したものを１週間分取りまとめの上、発注者から依頼があった場合に、翌営業日までに発注者に報告できるようにすること

（エ）オペレーターの対応について、発注者から資料の提出や状況確認を求められた場合、翌営業日までに発注者に報告すること

（オ）オペレーターの対応記録については、業務完了後に発注者にデータとして提出すること

データの様式については、別途発注者と協議し、また、契約期間内においては、音声データの確認ができるようにすること

所管課 その他関係者 RPA等業務効率化ツール システム/Office 備考
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事務名称 時期
住民

[窓口]

住民

[郵送]

住民

[オンライン]

事業者（園）

[窓口]

事業者（園）

[郵送]
事務処理センター

事業者（園）

[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

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

不要

必要

所管課へ報告

折返し架電

問い合わせに回答

（折返し）

なしあり 入電記録(個人) 

更新

あり

なし

問い合わせに回答

折り返し確認

FAQ表確認

はい

住民

回答受領

FAQ表確認

受電

Excel

Excel

他の業務フロー参照 結合子

住民

FAQ表に記載はあるか？

エスカレーション 要？

追加質問はあるか？

入電記録用紙
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【申請の不備】

申請の不足・誤りにより相手の修正／追加提出が必要な状態。

問合せ未回答・誤案内・クレームは含まない。

【架電対応】

※対応内容については、発注者が提供するＦＡＱを参照し回答すること

また、ＦＡＱの改善や更新については、発注者に確認の上で受注者が行うこと

ただし、発注者が提供するＦＡＱでは判断がつかない等、発注者による判断を要する案件につい

ては、発注者へ引継ぐこと

所管課 その他関係者 RPA等業務効率化ツール システム/Office 備考
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3-2 出産・子育て応援ギフト等の手続き全般に関する問合せ対応
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事務名称 時期
住民

[窓口]

住民

[郵送]

住民

[オンライン]

事業者（園）

[窓口]

事業者（園）

[郵送]
事務処理センター

事業者（園）

[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

申請の不備を検知

FAQ表確認

不備内容整理・

連絡事項作成

架電住民

あり
不備説明・

修正依頼

入電記録(個人) 

更新

再架電予約／

不出記録

なし

Excel

Excel

他の業務フロー参照 結合子

応答はあるか？


