
料金収受業務業務実施評価要領 

（平成２０年３月２４日制定・平成２０年要領第１８３号） 

   
（目的） 

第１条       この要領は、料金収受業務に係る業務実施評価（以下「評価」とい

う。）を実施するために必要な事項を定めることを目的とする。 

（評価の単位） 

第２条       評価は、当社が料金収受業務委託契約を締結した受託者（以下「受託

者」という。）について、契約単位ごとに実施するものとする。 

（評価対象期間） 

第３条       評価の対象期間（以下「評価期間」という。）は、パートナー契約の

場合は当該委託契約の業務開始の日から３月末日まで、競争路線の場合は当該

委託契約の業務開始の日から１２月末日までとする。ただし、既述の末日以前

に業務が終了する場合にはその終了日とする。 

  なお、競争路線の場合、評価期間以降、契約期間末日までの間に、評価を

左右する事象が発生した場合には、それを評価の対象とすることができるも

のとする。 
（評価項目等） 

第４条       評価項目及び評価基準は、別表１のとおりとする。 

（評価資料の作成等） 

第５条       当該委託契約の監督員は、評価期間経過後、速やかに別表１に掲げる評価

項目について評価を実施するために必要な資料を作成し、業務完了後１週間以内に提

出するものとする。 
２ 監督員は、第６条第２項の規定により検査責任者から評価に必要な資料の提出を求

められたときは、速やかに当該資料を提出しなければならない。 
（評価の実施） 

第６条       検査責任者は、前条第１項の規定により評価資料が提出されたとき

は、速やかに評価を実施するものとする。 

２ 検査責任者は、前条第１項の規定により提出された評価資料のほか、監督

員に対し、評価に必要な資料の提出を求めることができる。 

３ 検査責任者は、同条の規定により提出された評価資料を総合的に勘案し、

別表１の評価項目について、同表の評価基準により基本評価及び付加評価を

行い、基本評価及び付加評価に係る評点をそれぞれ算定するものとする。 

４ 検査責任者は、基本評価及び付加評価に係るそれぞれの評点を合計した総

合評点を算定し、別表２の判定基準により評価結果の判定を行うものとす

る。 

（業務改善実施計画書） 

第７条       検査責任者は、基本評価の評価項目において、その評点が当該評価項

目の配点に１００分の６０を乗じて得た数値に満たない評価項目があるとき

は、当該評価項目にかかる業務改善実施計画書の提出について、別記様式第１

号により監督員に通知するものとする。 

２ 監督員は、前項の通知があったときは、受託者の総括料金所長に対し、業

務改善実施計画書を請求する書面の日付から１０日以内に提出するよう、別

記様式第２号により速やかに通知するものとする。 

３ 監督員は、前項の規定により受託者の総括料金所長から業務改善実施計画

書の提出があったときは、速やかに検査責任者に報告するものとする。 

（評価結果の報告等） 



第８条       検査責任者は、評価の実施後、評価結果を別記様式第３号により、契

約責任者（競争の場合、あわせて競争参加資格等審査委員会）に速やかに報告

するものとする。 

２ 契約責任者は、前項の規定により検査責任者から報告を受けた後、受託者

に対し、評価結果を別記様式第４号により速やかに通知するものとする。 

   
 
  



別記様式第１号 

 

平成○○年○○月○○日 

 

（監督員） 

 

○○事務所長  殿 

 

 

検査責任者                    印 

 

 

業務改善実施計画書の提出について 

（契約名）                                              

 

 

標記業務の業務実施評価の結果、業務に改善が必要と認められるため、（受託者名）

に対し、下記の項目について作成した業務改善実施計画書を、それを請求する書面の日

付から１０日以内に提出するよう通知して下さい。 

なお、受託者より業務実施改善計画書の提出があった場合には、速やかに当職まで報

告願います。 

 

 

記 
 
（改善を要する全ての評価項目及び評価項目に関する細目名等を記載する。） 
 

以    上 



別記様式第２号 

 

平成○○年○○月○○日 

 

（総括料金所長） 

 

○○  ○○  殿 

 

 

（監督員）                     

                            ○○事務所長    

○○  ○○       印 

 

 

業務改善実施計画書の提出について 

（契約名）                                              

 

 

標記業務の業務実施評価の結果、業務に改善が必要と認められるため、下記の項目に

ついて業務改善実施計画書を作成の上、この書面の日付から１０日以内に提出されたく

通知します。 

 

 

記 
 
（改善を要する全ての評価項目及び評価項目に関する細目名等を記載する。） 
 

以    上 
 



別記様式第３号 

 

平成○○年○○月○○日 

 

契約責任者 

 

○○支社長  殿 

 

 

検査責任者                    印 

 

 

業務実施評価結果報告書（料金収受業務） 

 

 

標記業務について業務実施評価を行った結果、別添のとおりとなりましたので報告し

ます。 

 

 

以    上 
 

 

 

別添  「平成○○年度料金収受業務業務実施評価結果一覧表」 



別記様式第３号の２ 

 

平成○○年○○月○○日 

 

 

競争参加資格等審査委員会 

委員長   ○○  ○○  殿 

 

 

検査責任者                    印 

 

 

業務実施評価結果報告書（料金収受業務） 

 

 

標記業務について業務実施評価を行った結果、別添のとおりとなりましたので報告し

ます。 

 

 

以    上 
 

 

 

別添  「平成○○年度料金収受業務業務実施評価結果一覧表」 



別添 

平成○○年度料金収受業務業務実施評価結果一覧表 

 

番号 契約名 受託者名 AAA AA Ａ Ｂ Ｃ 

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

 



別記様式第４号 

 

文     書     番     号 

平 成 ○ ○ 年 ○ ○ 月 ○ ○ 日 

 

契約の相手方 

所在地 

商号又は名称 

代表者名     ○○  ○○  殿 

 

西日本高速道路株式会社○○支社 

支社長                 印 

 

 

平成○○年度料金収受業務委託業務実施評価結果通知書 

 

貴社と締結した下記の契約について、業務実施評価の実施結果を通知します。 

評価結果に疑問があるときは、当職に対し、その疑問の旨を付して、この書面の日

付から１０日以内に、書面により説明を求めることができます。 

疑問の旨に対する説明は書面により郵送いたします。 

また、説明を求める場合の書面の送付先及び手続き等についての問い合わせ先は下

記のとおりです。 

なお、この評価結果については、後日、一般の閲覧に供することがあることを申し

添えます。 

 

記 

１．評価結果及び評価点数 

契約名 評価結果 評価点数

   

   

   

   

   

 

２．問い合わせ先 

        郵便番号   ○○○－○○○○ 

        所在地     ○○○○○○○○○○○○○○ 

                  西日本高速道路㈱○○支社 保全サービス事業部 顧客リレーショングループ  
        電話番号   ○○○－○○○－○○○○ 

以    上



別表 １ 

【基本評価】    

評価項目 細目 評価基準 配点 

業務実施状況 適切な応対 現地調査による収受員の応対の適正等を評価 15 

    お客様からの苦情等を評価 15 

    （お褒め[プラス評価]と苦情[マイナス評価]による評価）   

    処理の正確性を評価 10 

  定型的報告文書の作

成提出 

定型的報告文書の作成状況を評価 4 

      

  料金所の美化状況 料金所周辺及び事務室の清掃状況について採点 8 

安全管理 教育訓練の実施状況 研修実施時間により評価 8 

  防犯訓練の実施状況 防犯訓練の実施状況により評価 8 

  職員の事故防止 職員の事故防止に向けた取組状況及び事故の発生状況により評価 8 

業務貢献度 内部監査の充実 内部監査の実施状況により評価 12 

  自発的業務改善状況 受託者が提案又は独自に取り組んでいる業務改善状況について評価 8 

  当社請求等に対する業

務改善状況 

当社の請求やお客様からの要望などをもとに取り組んだ業務改善状況について評価 4 

      

    

    

    

【付加評価】    

評価項目 評価基準 配点 

事故、不誠実な行為等の発生状況 事故（職員の事故を除く）、不正行為、不誠実な行為の発生の有無について評価 -3 

業務改善計画の適正 上記事象の発生を受けて作成する業務改善計画書の内容について評価 -2～2 

情報伝達の迅速性 上記事象の発生時における情報伝達の迅速性について評価 -1～1 

経済性 落札率又は実行計画額の事業計画額に対する比率により評価 0～5 



別表 ２ 

 

総合評点 評価結果 

９０点以上 ＡＡＡ 

８０点以上９０点未満 ＡＡ 

６０点以上８０点未満 Ａ 

５０点以上６０点未満 Ｂ 

５０点未満 Ｃ 

 

 


