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テ ー マ □お知らせ □電話応対 □庁舎案内 □窓口応対 ■庁内体制 □訪問応対 

ﾃｰﾏﾘｰﾀﾞｰ 庁内体制班 村田勇喜（教育委員会）・田畑武文（建設課）・荘司文人（総務課） 

調査 

目的１ 

■基準の徹底 ■全課基準   □各課基準 

基準① 町民対応で重要なことがあれば、上司・課内に報告しています。 

基準② 課内全員の一日の予定と課全体の重要事項は、朝礼又はスケジュール表で共有

しています 

基準③ 町民サービスに関する共有情報を統一クリアファイルにして、職員一人ひとり

がいつでも見えるよう常備しています。 

基準④ 担当不在の際も、課内の予定に関する電話応対と来客対応を的確にするため、

課内の予定はスケジュール表を活用して共有します。 

基準⑤ 町民からのご意見、及び職員からの町民サービスに関する意見を聞くために

「意見箱」を設置し、月１回、町民サービス向上委員会で共有・検討しています。 

調査方法 

調査方法：各課のプロジェクトチームリーダーによる目視調査（課によっては課員全員

に調査表を配布しての実態調査）を実施しました。 

調査期間：８月１９日～８月２９日（提出期限 8 月 30 日） 

調査結果 

基準① １７課中「出来ていた」１６課、「出来ていない」０課、「サービス基準として

設定した場面に接せず」１課 

基準② １７課中「出来ていた」１７課、「出来ていない」０課、「サービス基準

として設定した場面に接せず」０課 

基準③ １７課中「出来ていた」１１課、「出来ていない」６課、「サービス基準

として設定した場面に接せず」０課 

基準④ １７課中「出来ていた」１５課、「出来ていない」２課、「サービス基準

として設定した場面に接せず」０課 

基準⑤ １７課中「出来ていた」１課、「出来ていない」０課、「サービス基準と

して設定した場面に接せず」１６課 

 調査 

目的２ 

■向上目標の達成 ■（ 全 ）課 向上目標 

目標① 町民にお知らせを出すときは、課員にも周知徹底します。さらに南勢庁舎、南

島庁舎出張所への連絡も確実にします 

調査方法 
調査方法：各課のプロジェクトチームリーダーによる目視調査（課によっては課員全員

に調査表を配布しての実態調査）を実施しました。 
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調査期間：８月１９日～８月２９日（提出期限 8 月 30 日） 

調査結果 
目標① １７課中「出来ていた」１７課、「出来ていない」０課、「向上目標とし

て設定した場面に接せず」０課 

 

◇調査目的と方法 
 庁内体制班では、全課基準である「町民対応で重要なことがあれば、上司・課内に報告

しています。」、「課内全員の一日の予定と課全体の重要事項は、朝礼又はスケジュール表で

共有しています」、「町民サービスに関する共有情報を統一クリアファイルにして、職員一人

ひとりがいつでも見えるよう常備しています。」、「担当不在の際も、課内の予定に関する電

話応対と来客対応を的確にするため、課内の予定はスケジュール表を活用して共有します。」、

「町民からのご意見、及び職員からの町民サービスに関する意見を聞くために「意見箱」を

設置し、月１回、町民サービス向上委員会で共有・検討しています。」について、８月１９

日～８月２９日を調査期間として設定し、期間を通じて出来ていたかを各課のプロジェクト

チームリーダーによる目視調査（課によっては課員全員に調査表を配布しての実態調査）に

より実態把握を行いました。 

 各課のプロジェクトチームリーダーによる実態調査においては、期間を通じての各課の状

態を「出来ていた」「出来ていない」「サービス基準（向上目標）として設定した場面に接せ

ず」のいずれかを選択する形で庁内体制は、報告することとしました。 

 また、今回の調査では、全課基準だけでなく、今回から全課町民サービス向上目標となっ

た「町民にお知らせを出すときは、課員にも周知徹底します。さらに南勢庁舎、南島庁舎出

張所への連絡も確実にします」についても全課基準の実態調査に合わせて同じ方法で調査を

実施しました。 

 

◇調査結果 

全課サービス基準である 

① 「町民対応で重要なことがあれば、上司・課内に報告しています。」は１７課中「出来て

いた」１６課、「出来ていない」０課、「サービス基準として設定した場面に接せず」１

課で出来ていない課はありませんでした。 

② 「課内全員の一日の予定と課全体の重要事項は、朝礼又はスケジュール表で共有してい

ます」は１７課中「出来ていた」 １７課、「出来ていない」０課、「サービス基準とし

て設定した場面に接せず」０課で出来ていない課はありませんでした。 

③ 「町民サービスに関する共有情報を統一クリアファイルにして、職員一人ひとりがいつ

でも見えるよう常備しています。」は１７課中「出来ていた」 １１課、「出来ていない」

６課、「サービス基準として設定した場面に接せず」０課で約半数の課でしか出来ていま

せんでした。 

④ 「担当不在の際も、課内の予定に関する電話応対と来客対応を的確にするため、課内の

予定はスケジュール表を活用して共有します。」は１７課中「出来ていた」 １５課、「出

来ていない」２課、「サービス基準として設定した場面に接せず」０課でほぼ出来ていま

した。 
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⑤ 「町民からのご意見、及び職員からの町民サービスに関する意見を聞くために「意見箱」

を設置し、月１回、町民サービス向上委員会で共有・検討しています。」は対象となるか

は総務課だけでした。１７課中「出来ていた」１課、「出来ていない」０課、「サービス

基準として設定した場面に接せず」１６課で出来ていました。 

全課サービス向上目標である 

① 「町民にお知らせを出すときは、課員にも周知徹底します。さらに南勢庁舎、南島庁舎

出張所への連絡も確実にします」は１７課中「出来ていた」 １７課、「出来ていない」

０課、「向上目標として設定した場面に接せず」０課で出来ていました。 
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基準① ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ - ○ ○ ○ ○ 

基準② ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 

基準③ ○ × × ○ ○ ○ ○ ○ × × × ○ ○ ○ ○ × ○ 

基準④ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ × ○ ○ ○ ○ × ○ ○ ○ ○ 

基準⑤ - ○ - - - - - - - - - - - - - - - 

目標① ○ × ○ ○ ○ - ○ - ○ ○ ○ - - ○ ○ ○ ○ 

※基準①～⑤、は各課サービス基準の「①『町民対応で重要なことがあれば・・・』」「②『課

内全員の一日の予定・・・』」「③『町民サービスに関する共有情報を・・・』」、「④『担当

不在の際も、・・・』」、「⑤『町民からのご意見、及び・・・』を、目標①は全課サービス向

上目標の「①『町民にお知らせを出すときは、・・・』を指します。 

 

 


