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ゲートウェイまで

本市が別途調達

公衆回線網

② 応対

③ エスカレーション

④ 職員対応

（エスカレーション）

別紙１－２

オペレーター オペレーター オペレーター

VoIP
ゲートウェイ

ＦＡＱと応対履歴システムの

内容を、閲覧・修正等ができ

るよう、アカウントを用意す

ること。

本市側拠点との通信回線

（最大24ｃｈ）

●赤＝受注者が通信設備、システム等を確保する部分
市民等
利用者

内線電話網

音声ネットワーク
① 入電

ＰＢＸＰＢＸ

コールセンター
担当課内
（広聴課）

※想定する内線電話網接続先

は別紙１－３を参照のこと
（接続先以外の場合は、電話番号を

利用者に案内する。）

FAQ・応対履歴システム 閲覧・修正等

ＦＡＱを検索しやすい形で公開

し、利用者の自己解決を促進 【市職員】
公開ＦＡＱ閲覧・参照

専用ホームページ
（ＦＡＱ、問い合わせ受付メールフォーム等掲載）

本市側（各庁舎・各区役所等）

VoIP
ゲートウェイ

総合コールセンター

ＦＡＱ閲覧、メールフォームによる問い合わせ

光回線光回線

市職員は、専用ホームページを

インターネット経由で参照する。

代表電話・

各課ダイヤルイン

【利用者】

電話・ファクシミリでの

問い合わせ

【利用者】

パソコン、スマートフォン等

による専用ホームページ利用

プロキシサーバ

SIPサーバ
（本庁舎のみ）

ネットワーク部分

応対履歴

FAQ
セキュリティが確保された通信回線

施工分界点

・電話等応対（FAQ参照等）

・応対内容の記録

・通話録音

・ACD

・IVR など

セキュリティ対策

(ファイアウォール等設置、

通信監視、ウェブアプリケー

ションの脆弱性に対する対策等)

【VoIPゲートウェイ】

●本市がVoIPゲートウェイまで設置。

●VoIPゲートウェイの先（PBX側）は受注者が敷設。

●チャンネル数は最大24ｃｈとする。

●ゲートウェイ側をRJ－45で整端。

●ピンアサインは本市で指示する。

●本市が設置するネットワークラック１台を設置するための

スペースを確保すること。

●ＰＢＸのインターフェイスはＯＤトランクとする。

●ＵＴＰは紫色を使用すること。

「内線電話網に接続されるすべての機器はインターネットへの接

続は禁止とする（電話回線を除く）。さらに、オペレータの端末等

のアップデート（OS、ソフトウエア）についても、内線電話網に接

続する場合はインターネットへの接続を禁止とする。


