平成２１年度　窓口サービス向上事業計画

１　事業内容

(1) 基本方針

　　　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。

　　　また、人材育成課は総合調整を行うとともに、各種研修を実施するなど、各職場における取組の支援を行う。
(2)　具体的な取組内容

　ア　組織的な取組

　　　下記の内容について1年間を1サイクルとし、取り組む。
	
	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　取組過程で気がついたこと等
　　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
	


　　　※　詳しい取組み手順については、「窓口サービス向上のための手引」参照
　イ　各種研修

　　①　推進責任者・推進員対象研修（20年度未受講者のフォローアップ含む）
　　　　新たに推進員（各課庶務担当係長）の立場になった者および20年度に実施した推進責任者・推進員向けの研修を受講できなかった者を対象として研修を実施する。

　　＜対象者＞

　　　　推進責任者
11名（未受講者）＋都区間交流で練馬区採用となった管理職
　　　　推進員

 9名（未受講者）＋新たに庶務担当係長となった者

　　＜内容＞

　　　　平成20年度に実施した推進責任者・推進員対象研修と同様の内容とする。

②　係長級職員を対象とした研修

係長級職員の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つけるための研修を実施する。

　　＜対象者＞

　　　　係長級職員
約350名（次席を含む）

　　　　※　21年度および22年度の2年間ですべての係長級職員が受講

　　＜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、係長級職員に求められる役割について再認識を促す。模範となる応対例を示しつつ、職場の現状把握・点検方法について学ぶ。
　　③　窓口応対現場研修およびフォロー研修
　　　　職場における窓口サービスのよい点、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、20年度に引き続き、窓口応対現場研修（以下「現場研修」という。）を実施する。現場研修終了後、現場研修の指摘事項の内容を、より実践につなげるため、フォロー研修を実施する。
　　＜対象職場＞
　　　　さらなる窓口サービスの向上を目指す12職場
　　＜現場研修の内容＞
　　　　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、気づいた点をアドバイスする。
　　＜フォロー研修の内容【新規】＞

　　　　現場研修対象職場の職員および事業本部から推薦された職員を対象に、現場研修で指摘された事項を中心に研修を行い、具体的にどのような改善活動を進めるか等について、グループディスカッションを行う。
　　　※　対象職場については、上記の研修を行うとともに、組織目標等設定時、中間検証時、年度末検証時の年３回、窓口サービス向上推進取組シートを人材育成課に提出し、一年を通し重点的な取組を行う。
２　年間スケジュール

	時期
	内容

	
	組織的な取組
	研修等

	4月
	
	

	5月
	組織目標等の設定
	

	6月
	
	推進責任者・推進員対象研修

	7月
	
	係長級職員対象研修

	8月
	
	

	9月
	
	

	10月
	【窓口サービス強化月間】

	
	中間時点での検証
	窓口応対現場研修（12職場）

	11月
	
	フォロー研修

	12月
	
	

	1月
	
	

	2月
	年度末の検証
	

	3月
	
	


