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業務実施に当たっての基本的な考え方

システムの概要

粗大ごみ受付業務は、区民と行政をつなぐ重要な窓口業務です。
弊社は、現行事業者として培った知見・経験をフルに発揮し、貴区と区民をつなぎつづける架け橋となっ
て本事業の目的および貴区の廃棄物処理行政目標の実現に貢献してまいります。

記載項目
① 応募者の名称及び代表者名
② 業務実施に当たっての基本的な考え方
③ 企画提案内容に記載する以下の項目 ・提案す
るシステムの概要 ・受付センターの実施体制 ・情
報セキュリティ対策、及び個人情報保護
④ 提案により期待される効果

すべての杉並区民と“つながり・つづける”マルチチャネル運営

受付チャネルや決済手段の拡充、動線・機能の改善

習熟スタッフの継続配置・育成とナレッジツール整備

❶いつでも誰とでも“つながる”

❷安心が“つづく”

区民の声の活用、資源循環領域への貢献❹将来の事業へ“つなげる”

複数拠点による事業継続と応答率の更なる向上❸途切れず“つながりつづける”
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「❶いつでも誰とでも“つながる”」受付環境とするため、現行のシステム構成からさらに強化を図ります。

区民

「気候危機に立ち向かい、みどりあふれる
 良好な環境を将来につなぐまち」

杉並区が目指すまちの姿

 「みどり豊かな 住まいのみやこ」
基本
構想

➢ 区民サービスの向上

➢ 粗大ごみ収集事業全般の改善・効率化

本事業の目的

環境
目標

職員
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【システム全体像】

① 電話でのご連絡が難しい区民にもより気軽にご利用いただけるメールフォームとチャットオペレー
ターによる対応を新設。

② クレジットカードやQRコード決済といったキャッシュレス決済を受付センター／Webチャネルを
問わず受付出来る仕組みへ順次改善。

③ インターネット受付や受付システム等の動線・機能を区民の皆様、職員様の声を基に改善。
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受付センターの実施体制

【杉並区粗大ごみ受付サービス業務公募型プロポーザル ご提案書（概要版）】
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「❷安心が“つづく”」、「❸途切れず“つながりつづける”」、「❹将来の事業へ“つなげる”」をより高い水準
で実現するために、以下の実施体制にて運営いたします。

【受付センター実施体制】

情報セキュリティ対策・個人情報保護

期待される効果

ご提案事項により、以下のような効果を創出・拡大。本事業および廃棄物処理行政の進展に貢献します。

テーマ 期待される効果

区民利便性
➢ いつでも・誰でもライフスタイルに合わせたスムーズな申込・問合せが可能に
➢ どの時間帯でも電話窓口がつながる安心感が向上

職員様負担 ➢ 受付センターへの業務集約等による負担軽減（本来業務への集中）

事業発展 ➢ 区民の声の活用による運用改善、事業プロセスの最適化

➢ ウイルス対策、アクセス制御、 暗
号化通信、ログ管理 等

情報セキュリティ対策と個人情報保護は、安心・安全な運営を支える重要な土台です。
Pマーク認証や区条例等の準拠に留まらず、業務を履行するうえでの実効性を十分に考慮した【技術】、
【物理】、【人】の3つの対策により、情報セキュリティを確保。区民の大切な情報を厳格に管理いたします。

➢ 入退室管理、監視カメラ設置、
持ち込み対策（透明バッグ） 等

➢ 情報保護規定整備、誓約書取得、
定期研修、監査 等

技術的対策 物理的対策 人的対策

外部／内部両面から情報流通の脅威に対策

① 広域分散した3エリアでの拠点運営によ
り、災害等の非常時でも受付業務を強固
に継続

② 現行事業で蓄積してきたナレッジツール・
マニュアルに基づく正確・迅速なご案内

③ 現行事業で経験を積んだ人材の継続配置

④ 職員業務の受付センター集約による負担
軽減

⑤ 応答率90％を確保する着信予測と配置
計画の立案、着信状況に応じた配置調整

⑥ 区民・職員のお声の分析と業務改善・事
業改善の提案＋他区含めた成功事例・改
善事例の共有・運営への随時展開

職員

C拠点

区民

SV 管理者ｵﾍﾟﾚｰﾀ

B拠点

SV 管理者ｵﾍﾟﾚｰﾀ

A拠点

SV 管理者ｵﾍﾟﾚｰﾀ
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データセンター区民 受付センター 収集事業所
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