平成２２年度　窓口サービス向上事業計画
１　事業の内容
　⑴　基本方針

　　　平成21年度に引き続き各職場において自主的な取組体制を構築し、全庁的な窓口サ

　　ービス向上活動を推進する。人材育成課は各職場の取組の支援を行うとともに、窓口

　　サービスの向上に必要な各種の研修を実施する。
　⑵　具体的な事業内容

　　ア　各職場（各課）における組織的な取組について

　　　　１年を１サイクルとして、ＰＤＣＡサイクルに基づき、各職場においてつぎのと
　　　おり組織的な取組を行うよう支援を行う。

	
	取組概要
	詳細内容
	取組時期

	Ｐ
	現状の把握
目標の設定
	①　ニーズの把握
	４月～５月

	
	
	②　目標・方向性の決定
	

	
	
	③　望ましい状態の設定
	

	
	
	④　判断基準の明確化
	

	
	
	⑤　現状の把握
	

	
	
	⑥　職場の改善点の抽出
	

	Ｄ
	目標に向けた取
組の推進
	⑦　実行策の検討・周知・実施
	

	
	
	⑧　取組過程で気が付いたこと

　等の確認・改善
	随時

	Ｃ
	取組の検証
	⑨　取組の検証
	10月および２月

	
	
	⑩　推進責任者による評価
	２月～３月

	Ａ
	検証を踏まえた

必要な改善
	⑪　改善の方向性の検討・決定
	



　　　①　詳しい取組手順については、「窓口サービス向上のための手引」を参照する。
　　イ　各種の研修の実施について（人材育成課）

　　　①　係長級職員を対象とした研修

　　　　　係長級職員が果たす役割の明確化を図り、その役割を担うために必要な意識等
　　　　を身に付けるための研修を実施する。

　　　　＜対象者＞　平成21年度までに実施した係長級職員研修および推進員研修を受け

　　　　　　　　　ていない係長級（次席を含む。）の職員　約530人

　　　　＜内容＞　各職場において窓口サービス向上を推進するために、係長級職員の役

　　　　　　　　割の明確化を図り、その役割を担うために必要なスキルを習得する。
　　　　＜時期＞　６月10日（木）　同月11日（金）　同月15日（火）

　　　　　　　　　７月21日（水）

　　　　　　　　　９月２日（木）　同月９日（木）

　　　②　窓口応対現場研修

　　　　　職場における窓口サービスの優れた点および改善すべき点を明確にし、窓口サ

　　　　ービスのさらなる向上を図るため、平成21年度に引き続き実施する。

　　　　＜対象職場＞　さらなる窓口サービスの向上を目指す12職場
　　　　＜内容＞　研修講師が対象職場を訪問し、現場での応対（窓口・電話）等を区民

　　　　　　　　の視点でチェックし、気付いた点をアドバイスする。
　　　　＜時期＞　研修実施職場と協議のうえ決定する。
　　※　窓口応対現場研修を実施する職場については、10月の窓口応対現場研修および11
　　　月のクレーム応対研修を行うとともに、別添の「取組シート」を組織目標設定時、

　　　中間検証時および年度末検証時の年３回人材育成課に提出するなど、一年を通し重

　　　点的な取組を進める。
　　　③　クレーム応対研修

　　　　　窓口応対現場研修を実施した職場の職員およびその他職場から推薦された職員
　　　　を対象にクレーム対応等のスキルを身に付けることにより、更なる窓口サービス

　　　　の向上を図る。
　　　　＜対象者＞　窓口応対現場研修を実施した職場の職員およびその他職場から推薦

　　　　　　　　　された職員
　　　　＜内容＞　　職員の窓口対応における接遇技術をさらに高めることを目的とした

　　　　　　　　　研修

　　　　＜時期＞　　11月８日（月）　同月９日（火）
２　年間スケジュール

	時期
	内　　　容

	
	各職場（各課）における取組
	研　　修

	平成22年４月
	
	

	５月
	組織目標等の設定
	

	６月
	
	係長級職員対象研修

	７月
	
	

	８月
	
	

	９月
	
	

	10月
	中間時点での検証
	窓口応対現場研修

	11月
	
	クレーム応対研修

	12月
	
	

	平成23年１月
	
	

	２月
	年度末の検証
	

	３月
	
	











