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令和５年度

令和6年5月10日（金） 経営管理課 行革・経営係



報告事項

１ 行政品質目標の達成状況

２ 市民からのフィードバック

３ 内部品質監査の結果

４ 予防処置、是正処置の実施状況

５ 前回までのマネジメントレビューに対するフォローアップ状況

⇒各係の目標設定シートの進捗

⇒市民の声、お客さま満足度アンケート、クレーム発生状況



１ 行政品質目標※1 ０１

• 目標件数は数年増加傾向

• 達成率は96.5％

• 概ね予定通り業務を遂行

R1年度 R2年度 R3年度 R4年度 R5年度

目標項目 485 472 458 481 510

達成項目 454 441 437 459 492

未達成項目 31 31 21 22 18

達成率 93.6 93.4 95.4 95.4 96.5 
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達成項目 未達成項目 達成率

達成状況

未達成項目のうち、
他課・事業者との調整の中で方針が大きく変更したことや、
目標数値をやや下回るケースが多く見受けられた。

• 方針・計画変更

• 業務の遅れ

8件

2件

未達成項目の内訳

• 数値未達

• 外部要因

7件

1件

（件） （％）

※注釈の内容は最後のスライド（以下同様）



集約手段 令和４年度 令和５年度

ご意見ＢＯＸ※2 ３２通、３５件 ３２通、３２件

市長へのメール ７９５通、８２９件 ４７９通、４９０件

市民の声（手紙） １２通、１２件 ２７通、３０件

市長との
ティーミーティング

４回 参加人数３５人 ６回 参加人数３７人

ｅモニター※3
アンケート１１回
登録677人

アンケート１１回
登録７７８人

安城 e コネクト※4 ２回２件 ２回３１件

多く寄せられた意見

2 市民からのフィードバック ０２
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市民の声の集約状況

（通）

分類
※5

学 校

保 育

住 環 境

生活保護

タブレット持ち帰りに関すること 等

保育料無償化に関すること 等

学習環境の充実を求めるもの

道路・公園等の補修等を求めるもの

外国人への対応に関すること

：

：

：

：

改善事項（一部抜粋）※改善予定のものを含む。

• 青少年の家の体育室のソフトバレーボール用ポールを

埋め込み式に変更

• 令和６年度から第２子以降の低年齢児保育の無償化

• ドライブレコーダーやAI技術による道路点検の自動化※



2 市民からのフィードバック ０３

お客さま満足度アンケート※6について

令和４年度まで

市民満足度アンケート

• 毎年１１月頃に実施

• 庁舎内各課窓口にアンケートを設置

• 接客等に関する市民満足度を調査

• 意見に対する業務改善を実施

• 隔年11月頃に実施（前回令和３年度実施）

• 市の施設にアンケートを設置

• 施設利用者の満足度を調査

• 意見に対する業務改善を実施

公の施設利用者満足度アンケート

令和5年度

市民満足度アンケート

・隔年実施に変更（次回令和6年度）

（職員提案業務スクラップの提案による。）

・期間：令和５年１１月１３日～１２月１２日、

令和5年12月２６日～令和６年１月２６日

（福祉センター）

・施設：文化センター、福祉センター、公民館等の

２４施設

公の施設利用者満足度アンケート

実施



２ 市民からのフィードバック

R1年度 R3年度 R5年度

回答枚数 2,525 2,803 2,602

総合満足度 4.57 4.60 4.68
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公の施設利用者満足度アンケート※７

（枚） （点）

①総合満足度及び回収枚数の年度推移
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設問１

場所への来やすさ

設問２

駐車場のスペース

設問３

手続のしやすさ

設問４

接客態度・言葉遣い

設問５

説明の分かりやすさ

設問６

部屋までの分かりやすさ

設問７

備え付けられている器具・備

品の種類・数

設問８

施設や器具・備品の手入れ

設問９

利用料金

設問１０

全般的な満足度

Ｒ１ Ｒ３ Ｒ５

②各設問の満足度

０４



２ 市民からのフィードバック

公の施設利用者満足度アンケート

③今後の施設の利用について

96%

4% 0%

利用したい どちらともいえない 利用しない

総評

改善事項（一部抜粋）

・総合満足度は、前回の数値よりやや上昇（４．６０点→４．６８点）となり、

高い水準を維持

・各設問に対する平均点は、４．６点前後となっており、こちらも前回と

同様高い評価

・「直営の施設」と「指定管理の施設に分けて各設問の平均点を算出した

ところ、「指定管理の施設」の満足度が全体的に高い傾向

・今後も施設を利用したいという回答は、96％という高い評価

・テスト期間中は多くの学生が来館するため、臨時駐輪場を設置

（アンフォーレ）

・損傷や老朽化した備品の更新（各施設）

・初めて来館する人が駐車場の場所や行き方が分かるよう案内看板を

設置（西部公民館）

０５



Ｓランク Ａランク Ｂランク 計

Ｒ5年度 8 注 ６ 注 7 2１

Ｒ４年度 1 10 5 16

Ｒ３年度 3 15 4 22

（注：年度をまたいで発生した2件を含む。）

2 市民からのフィードバック ０６

クレーム※８の発生件数について

昨年度比較

• 一部昨年度のものを含む。

クレーム発生件数は前年と比べ増加 Sランクに発展したクレームが多い。
（＝市民への影響が大きいミスが多い。）

問題点

クレーム発生状況
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令和５年度月別クレーム発生状況
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• 誤支給など「お金」に関わるミス

• 「個人情報」に関わるミス

• 「接客」に関わるミス

ミスの種類
（Sランク内訳）

ミスの原因

ヒューマンエラー（勘違い等） ： 7件

2 市民からのフィードバック ０７

• 手順書の見直し
• 業務体制の見直し
• システム改修
• 研修の実施 等

対策

対策として多い。
（8件中7件）

業務体制の見直し

手順書の見直し

マニュアル等の管理体制が適正ではない？

係内での情報共有等コミュニケーションが不足？

内部品質監査等により
現状を確認

クレームの分析

： 5件

： ２件

： １件

• 作業の中断
• マニュアル整備不良
• チェック機能不全 等

その他 ： １件



監査方法の改善

３ 内部品質監査 ０８

令和4年度までの課題

• 例年指摘事項０～１件程度

• クレームの件数は横ばい

• 課長級、課長補佐級職員の負担大

監査を効果的に行うために監査方法の見直し

監査方法変更内容

令和４年度まで 令和５年度

監査員 課長級職員・課長補佐級職員 事務局（経営情報課※）

監査補助 なし 対象課経験者（別途依頼）

対象
半分の課
（隔年周期）

３課程度
（経営情報課※で選定）

自己点検 対象課以外の課

※令和６年度から「経営管理課」に課名変更



① 経営情報課デジタル推進室※ （令和５年９月１９日）

② 保育課 （令和５年１２月８日）

③ 会計課 （令和６年２月２日）

監査対象課（実施日）

内部品質監査の概要

３ 内部品質監査 ０９

監査内容

① クレーム・意見等について 過去に発生したクレーム等について、対応状況等を確認:

③ その他 業務上創意工夫していること、困っていることなど確認:

② 業務管理について 業務標準や手順書の整備状況、業務管理方法等の確認:

監査員による監査

監査目的

過去発生したクレームに関する対策の実施状況及び業務環境等の確認を通して、
業務上の課題の発見を発見し、ミスの予防及び再発防止につなげる。
また、工夫していると認められる取組については、全庁的な展開を行う。

※令和６年度から「デジタル推進課」に課名変更



令和５年８月２１日（月）から９月２９日（金）まで

内部品質監査の概要

３ 内部品質監査 １０

内容・方法

• 業務標準整理状況など１７項目のチェックシートを各課で確認する。

• 観察事項等があった場合は、現状確認の上、是正措置を講ずる。

対象課

監査員による監査の対象課以外の課

実施期間

実施目的

監査員による監査を受けない課が業務品質に関するチェックシートにより自己確認を行うことで、
自課の業務の現状を確認し課題を洗い出し、改善を行うことによりミスの防止につなげるため。

自己点検による監査



３ 内部品質監査 １１

監査結果概要

監査員による監査

自己点検による監査

結果 不適合（重大） 不適合（軽微） 観察事項

件数 0 0 １

チェック項目 業務環境の整備状況について

観察事項内容 １件

所定の位置等を決め、そこに収納す
るよう体制を整えた。

是正措置

内容 業務上の用品等が散見されていた。

：

：

：

模範となる取組
（他課に展開可能）

良い取組
（自課独自）

不備はない
（取組事態に問題なし）

要改善
（改善が必要な事項）

① クレーム・意見等について ２ １ ０ ０

② 業務管理について ２ ０ １ ０

③ その他（スライド09参照） ０ ２ １ ０

合計 ４ ３ ２ ０

軽微な改善事項はあったが、全体を通して創意工夫が見受けられた。

＜例＞・Logoチャットを活用した新担当者フォロー

・業務フローごとに書類保管場所を設置（対象課：３課／各３項目チェック）

（監査員監査対象課以外の課／各17項目）



「サービスアップ提案書」による是正処置／予防処置（一部抜粋）

取り込み確認を当日中に行うよう
手順を変更
「確認表」を新たに作成し、
確認して押印する手順を追加

「サービスアップ提案書」による是正処置／予防処置

４ 予防処置※９是正処置※１０の実施状況 １２

• Bランク以上のクレームについては、「サービスアップ提案書」による原因究明及び
是正処置又は予防処置を実施

クレーム内容

データ取り込み漏れによる誤送付

是正処置／予防処置

① ② クレーム内容

連携ミスによる誤送付報酬支払者の誤り

是正処置／予防処置

どの事業の報酬においても、システム入力前に、必ず
事業担当者から支払担当者に根拠資料を渡す。
入力修正期間中、最初に事業担当者と支払担当者が
確認を行った上で、根拠資料とともに決裁を受ける。



職員提案における予防処置提案（一部抜粋）

職員提案※11における予防処置提案

４ 予防処置※９是正処置※１０の実施状況 １３

• 職員提案では、全694件の中で予防処置につながる提案が57件あった。

提案内容① ② 提案内容

駐車場を設置する際に必要な届出に
関する詳細なマニュアルがなく、
業者からの問合せ対応や事務引継に
苦労していた。

どのパターンに該当するのかが
すぐに分かるようにフローを作成したことで、
案内ミス防止につながった。

新型コロナワクチンの
種類が多くなったことで、
間違えて医療機関に配送してしまうことがあった。

カラーのワクチン早見表を作り、
視覚的に識別しやすくしたことで、
業務効率の向上及びミス防止につながった。



５ 前回までのマネジメントレビューに対するフォローアップ状況 １４

① QMSの改善に関する指示事項について

引き続きＱＭＳの課題を洗い出し、
効果的・効率的運用方法を検討する
こと。
内部品質監査については、事務局に
よる監査方法を実行し、新しい視点
で実施すること。また、クレーム情報
の共有化等により、クレーム発生件
数を減少させるように取り組むこと。

内部品質監査について、予定どおり
事務局による監査を実施した。
このことにより、監査対象課の業務
上の課題について詳細に把握できた
ことに加え、業務の創意工夫点など
良い取組も確認することができたな
ど、新しい視点で監査を実施するこ
とができた。
Sランクのクレーム発生件数が増加
しているため、引き続き事務局によ
る監査を実施していくことで、クレー
ム発生の傾向分析に努めるとともに、
監査において得られた良い取組を全
庁に展開し業務品質向上に努める。

市長指示 総評



５ 前回までのマネジメントレビューに対するフォローアップ状況 １５

② 多様な市民ニーズに対応するために必要な改善事項について

市民から得られた意見は、誠実に向
き合い対応すること。
アンケートの収集枚数が減少してい
るため、アンケート収集方法等を検
討し、収集枚数の確保に努めること。
また、幅広く市民の意見収集を行い、
収集した意見は全庁的に共有するこ
と。

市民から寄せられた意見については、
迅速に関係部署に展開し、特に道
路・公園等の補修工事や、施設設備
の改善を行うことができた。
また、アンケートの収集については、
設置場所等を見直したが、収集枚数
は例年と同程度となった。
得られた意見については、対象課・
施設に展開した。
今後も幅広い意見を収集するため、
SNSを利活用するなど、アンケート
の見直しについて継続的に行ってい
く。

市長指示 総評



５ 前回までのマネジメントレビューに対するフォローアップ状況 １６

③ 必要となる経営資源について

職員が積極的に業務改善を行えるよ
う、業務負担の軽減も考慮した職場
環境の改善について検討し、職員の
意識改革に努めること。
引き続きDXを推進するとともに、
業務のデジタル化・ペーパーレス化
など、情報システムの利活用に係る
環境整備に努めること。
民間事業者等の知見を活かすなど、
創造性を備えた職員の育成に努める
こと。

職員からの要求による時差出勤・在
宅勤務を新たに開始し、職員の能力
が最大限発揮できる職場環境づくり
に努めた。
また、MAXHUBの運用を全庁的に
開始し、係打合せのペーパーレス化、
電子決裁の推進に取り組んだ結果、
年間コピー枚数減少につなげること
ができた。
さらに、第８部研修（先進都市視察研
修）について、より多くの職員が受講
しやすいように視察先を民間企業も
可能とするなど制度変更を行った。

市長指示 総評



５ 前回までのマネジメントレビューに対するフォローアップ状況 １７

④ その他の指示事項について

第８次総合計画の完了に向け、職員
一丸となって取り組むこと。
また、第９次総合計画について、各組
織の枠組みを超えて、未来志向の積
極的な意見を出し合い策定すること。

第8次総合計画の最終年度として、
「健幸」のまちづくりを推進すること
ができた。
計画に対する総合的な評価は、今後
実施していく。
また、第９次総合計画については、目
指す都市像として「ともに育み、未来
をつくる 幸せ共創都市 安城」を掲
げ、３つの重点戦略と１６の分野別計
画を策定した。

市長指示 総評



参考

※1 行政品質目標

毎年市民に対して職員、庁舎などに関して実施するアンケート
（結果を分析し、改善を実施している。）

注釈内容

上位方針に基づき年度初めに係単位で設定する目標
四半期ごとに進捗管理を行いながら取り組み、遅れた項目につ
いては、適宜フォローアップを実施

市長への手紙を出すために市内各公共施設に設置したボックス

※2 ご意見ＢＯＸ

パソコンや携帯電話からインターネットと電子メールを利用し
たアンケート制度

※3 ｅモニター

要望：送り主に直接利益があることの主張

苦情：送り主に直接不利益・損失があることの主張

提案：市政全般に渡る改善案

意見：市政全般に対する批判・指摘

その他：お礼など上記4つに当てはまらないもの

※5 市長メール等分類の定義

市長が市の取組をテーマ別に動画で紹介し、市政に関する意見
を募集

※4 安城eコネクト

※6 お客さま満足度アンケート

市役所に原因のあることから発生する正当な要求

（不法・不当といった理不尽な要求を含むものではない。）

《クレームの区分》

業務にミスや十分でない点があり、

Ｓ：市民に多大な損害を発生させたもの

Ａ：市民に何らかの損害を発生させたもの

Ｂ：市民に与えた損害がほとんどないもの

※８ クレーム

※７ 公の施設利用者満足度アンケート

公の施設を利用する市民に対して実施するアンケート
（結果を分析し、改善を実施している。）



参考

※９ 予防処置

注釈内容

起こり得る不適合が発生することを未然防止するため、
不適合の原因を除去する処置

再発防止のため、不適合の原因を除去する処置

※１０ 是正処置

行政の合理化、市民に対するサービスアップの向上を
目的とした職員による改善提案
（対象は、一般・保育部門）

※１１ 職員提案


