
平成21年度以降の窓口サービス向上事業について
１　事業の概要

　　平成17年度から3年間、民間の専門機関による「窓口サービス診断」を実施し、区の窓口サービスの水準については概ね把握することができ、また、一定の改善を図ることができました。
　　今後は、各職場における自主的な取組（組織的な取組および職員個人の取組）により窓口サービス改善活動を推進することとします。

　⑴　区民サービス向上のための基本姿勢

　　　職員一人ひとりが仕事をする上で持つべき心構え。
	お客さま（区民）本位のまごころサービスを


　　　「お客さま（区民）サービス向上のための手引」より

　⑵　キャッチフレーズ

　　　窓口サービス向上の取組を進めるにあたって、区として目指す窓口サービスの目標・方向性。対外的な宣言。
	「笑顔とまごころでお迎えします」～窓口サービス№1宣言～


　　　平成18年度に策定したキャッチフレーズです。

　　　各職場では、このキャッチフレーズが窓口等に掲示されているか確認してください。掲示されていない場合は改めて掲示してください。
　　　ポスターは「職員支援サイト」に掲載しています。（「職員支援サイト＞仕事＞窓口サービス向上＞キャッチフレーズに沿った取組み」）
　⑶　期間
　　　平成21年度および平成22年度の2年間の取組とします。

　⑷　外部評価
　　ア　区政モニターアンケート

　　　　区政モニターアンケートにより、窓口・電話等における職員の応対について区民の評価・意見を受けます。（平成21年度実施予定）
　　イ　専門機関による評価

　　　　2年間の取組を経て、平成23年度に、改めて民間の専門機関による診断（評価）を受ける予定です。

２　組織的な取組

　　各職場で「窓口サービス向上推進責任者（各課長）」および「窓口サービス向上推進員（各課庶務担当係長）」を中心としたPDCAサイクルに基づいた取組を進めてください。
	P：現状の把握、目標の設定

D：目標に向けた取組の推進

C：取組の検証

A：検証を踏まえた必要な改善


　⑴　取組の方法

　　　基本は「課」を単位としたものとしますが、各職場の実情を踏まえ、以下のような形態で取り組んでいただいても構いません。

	・　係（施設）単位で取り組む。

・　担当課と原課とが協力して一体として取り組む。


　⑵　各係長の役割

　　　組織的な取組は推進責任者、推進員のみが役割を果たせばよいというものではありません。
　　　職員一人ひとりが窓口サービスの向上に対して意識を持って日々の業務に取り組む必要があります。

　　　ここでは、各係長が担う役割（例）について記載します（職員個人の取組については後述します。）。

	（課で取組を進める場合）

・　職場を評価する際の基準を明確にする。（推進員のサポート）
・　職場の現状を把握する。（推進員のサポート）
・　課で設定した目標・取組内容を係内に周知する。

・　自らが模範となるような窓口応対に努めるとともに、係員の日頃の応対を確認し、必要な助言、指導等を行う。

	（係で取組を進める場合）

・　目標・方向性を設定する。（推進責任者と連携）

・　職場を評価する際の基準を明確にする。（推進員と連携）

・　職場の現状を把握する。

・　係で設定した目標・取組内容を係内に周知する。

・　自らが模範となるような窓口応対に努めるとともに、係員の日頃の応対を確認し、必要な助言、指導等を行う。


　※　参考

　　　平成18年度末に、各組織における窓口サービス向上のための取組み状況の調査を行い、その結果を「職員支援サイト」に掲載しています。（「職員支援サイト＞仕事＞窓口サービス向上＞各組織における取組み紹介」）
　　　これからの取組を検討する際の参考としてください。

３　職員個人の取組

　　上記「２　組織的な取組」により設定された組織目標や取組内容に従った取組を実施してください。

　　取組にあたっては、各職員は、平成18年度末に作成した「お客さま（区民）サービス向上のための基本マニュアル」および「お客さま（区民）サービス向上のための実践18項目」を参考に、職員個人の目標を設定し、日々の業務の中で実践してください。（例えば、育成面談で設定する目標と今回の窓口サービス向上の取組の中で設定する目標が一致しても差し支えありません。）
　※　「お客さま（区民）サービス向上のための基本マニュアル」については、「職員支援サイト」に掲載しています。（「職員支援サイト＞仕事＞窓口サービス向上＞お客さま（区民）サービス向上のための基本マニュアル」）
４　研修

　　人材育成課では、以下のような研修を実施する予定です。

　・　係長級職員を対象とした研修

　　　上記「２　組織的な取組」で示したとおり、各係長にも推進員のサポート等一定の役割を担っていただくことになります。

　　　平成20年度は課長、各課庶務担当係長を対象として研修を実施しましたが、平成21年度および平成22年度は係長級職員を対象として研修を実施します。

	（研修内容）

・　係長に求められる役割
・　職場の現状把握・点検方法

・　模範となる応対例　　　　　　　など


　・　窓口応対現場研修
　　　職場における窓口サービスの良い点、改善すべき点等を明確にし、窓口サービスのさらなる向上を図るために実施します。

　　　担当講師が対象となった職場を訪問。現場での応対（窓口・電話）等を区民の視点でチェックし、気づいた点をアドバイスします。

５　平成20年度の取組について
　　以上の取組については、本格的な実施を平成21年度からとしており、平成20年度についてはその準備期間と位置づけています。

　　そこで、各職場においては、別紙２「平成20年度窓口サービス向上事業の取組について」に沿った取組をお願いします。
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