
基本施策　29　行政サービス

【基本施策の目的】

【基本施策の今後の優先度】

【指標の分析と今後の対応】

　行政サービスの質を確保・向上させることで、サービスの受益者であり、負担者でもある市民の満足度を高めていきます。

大
　行政サービスの質を確保し、向上させることで市民の満足度を高めていくために、基本施策の指標の更なる
改善に取り組んでいく。そのために、新たに窓口利用時間や支所機能の拡充を図ることなどを予定している。
　このように、当該基本施策について、力強く取り組んでいく予定であることや、同一分野内における他の基本
施策との比較の結果、「大」と判断した。

指標
単
位

区分 基準値 H26度 H27度 H28度
方向性との整合性とその要因、実績の

増減の要因、今後の見通し（予測）
今後の対応

質の高い行政サービスを提供
していると思う市民の割合

%

実
績

60.8 63.2 57.5 66.2

市民サービスの向上のた
めに、コンビニエンスストア
において各種証明書の交
付サービス開始、取扱可
能な店舗の拡大や、民間
活力の活用を目的とする
公募による指定管理者の
選定、民間委託、公共施
設の開館日の適正化等に
取り組んできたこともあり、
指標は改善傾向にあるな
ど一定の成果を得ている。
市民意識調査結果につい
ては、世代別では、20～50
代の「勤労世代」のうち、
特に50代は毎年平均値を
下回っている。地区別につ
いては、一部地域が平均
値を下回っているが、経年
比較ではばらつきもある。

今後とも、限りある経営
資源の中で、費用対効
果も考慮しながら、市民
サービスの向上を図り、
質の高い行政サービス
を提供するという考え方
のもと、各種証明書交
付の取り扱い店舗の拡
大や、民間活力の活用
を目的とする公募によ
る指定管理者の選定、
民間委託等の推進等を
進めていく。
また、高齢化の進展
等、社会状況の変化に
対応した行政サービス
について検討していく。目

指
す
方
向
性 →

平成29年度 施策評価シート

質の高い行政サービスを提供
していると思う市民の割合

%

市民サービスの向上のた
めに、コンビニエンスストア
において各種証明書の交
付サービス開始、取扱可
能な店舗の拡大や、民間
活力の活用を目的とする
公募による指定管理者の
選定、民間委託、公共施
設の開館日の適正化等に
取り組んできたこともあり、
指標は改善傾向にあるな
ど一定の成果を得ている。
市民意識調査結果につい
ては、世代別では、20～50
代の「勤労世代」のうち、
特に50代は毎年平均値を
下回っている。地区別につ
いては、一部地域が平均
値を下回っているが、経年
比較ではばらつきもある。

今後とも、限りある経営
資源の中で、費用対効
果も考慮しながら、市民
サービスの向上を図り、
質の高い行政サービス
を提供するという考え方
のもと、各種証明書交
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を目的とする公募によ
る指定管理者の選定、
民間委託等の推進等を
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指
す
方
向
性 →

展開方向 指標
単
位

区分 基準値 H26度 H27度 H28度
方向性との整合性とその要因、実績の

増減の要因、今後の見通し（予測）
事務事業等の見直しの内容

届出・手続き・証
明書交付などの
窓口サービスが
利用しやすく、
便利と思う市民
の割合

％

実
績

84.1 87.6 85.4 88.2

各種手続きの利便性向上
を目指して、本市では平成
28年1月より、マイナン
バーカードを利用したコン
ビニエンスストアでの住民
票の写し等の交付が受け
られるサービスを開始し
た。さらに、平成28年度に
は、イオン小牧店等を追加
し、取り扱い店舗の拡大を
行った。これらの取組によ
り、指標も改善傾向にあ
る。
市民意識調査結果につい
ては、年齢別、地区別によ
る大きな差異はなく、経年
比較でもばらつきがあるた
め誤差範囲内と考える。
平成29年度以降も市民課
窓口での取扱業務を拡充
しており、同程度の実績値
は維持できると見込むが、
市民ニーズや今後の高齢
社会に対応した窓口サー
ビスの検討も必要と考え
る。

マイナンバーカードを利
用したコンビニ交付
サービスについては、
現状のサービスを継続
しながら、随時、取り扱
い店舗を追加するなど、
市民の利用拡大を行っ
ていく。
また、市民ニーズや今
後の地域社会の高齢化
をみすえた窓口サービ
スの利便性向上に向け
て、窓口利用時間の拡
充や地域の行政拠点で
ある支所の取扱業務の
拡充を検討する。

目
指
す
方
向
性 →

１　窓口業
務などを充
実します
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展開方向 指標
単
位

区分 基準値 H26度 H27度 H28度
方向性との整合性とその要因、実績の

増減の要因、今後の見通し（予測）
事務事業等の見直しの内容

窓口での職員の
応対に満足して
いる市民の割合

%

実
績

94.3 95.0 95.5 96.6

　これまでの取組の効果も
あり、窓口での職員の応
対に満足している市民の
割合指標は高い水準にあ
る。今後についても、引き
続き市民サービスの向上
のために、平成28年度と
同程度、さわやか応対推
進グループなどの取組を
推進し、窓口での職員の
応対に関して市民の満足
度が向上するように取り組
んでいくことで、指標の高
い水準は維持もしくは向上
が期待できると考える。

引き続き平成28年度と
同程度、職員のあいさ
つ運動を行っていくとと
もに、さわやか応対マ
ニュアルや窓口案内の
マニュアルの見直しを
図っていくことで、窓口
での職員の応対の更な
る向上を図り、窓口での
職員の応対に満足して
いる市民の割合の増加
を図る。

目
指
す
方
向
性 →

１　窓口業
務などを充
実します

窓口での職員の
応対に満足して
いる市民の割合

%

　これまでの取組の効果も
あり、窓口での職員の応
対に満足している市民の
割合指標は高い水準にあ
る。今後についても、引き
続き市民サービスの向上
のために、平成28年度と
同程度、さわやか応対推
進グループなどの取組を
推進し、窓口での職員の
応対に関して市民の満足
度が向上するように取り組
んでいくことで、指標の高
い水準は維持もしくは向上
が期待できると考える。

引き続き平成28年度と
同程度、職員のあいさ
つ運動を行っていくとと
もに、さわやか応対マ
ニュアルや窓口案内の
マニュアルの見直しを
図っていくことで、窓口
での職員の応対の更な
る向上を図り、窓口での
職員の応対に満足して
いる市民の割合の増加
を図る。

目
指
す
方
向
性 →

２　民間活
力の活用を
進めます

公募により指定
管理者制度を導
入した施設数

施
設

実
績

14
（H25年度）

16 17 15

公募により指定管理者制
度を導入した施設数は、民
間活力を導入して市民
サービスの向上を図る方
針の下、公募による選定を
進めていることから、着実
に増えてきていたが、２８
年度は、保育園２園が私
立保育園として認可された
ため、指定管理者制度の
対象外となった。平成29年
度は、小牧市勤労センター
の公募も実施しており、今
後も、引き続き公募による
指定管理者の選定を進め
ていく予定である。

これまでも、公募による
指定管理者制度の導入
を進めることで市民
サービスの向上に一定
の成果を得てきたところ
であるが、今後も、その
取組を同程度引き続き
推進することで、更なる
市民サービスの向上を
図る。目

指
す
方
向
性 →

１　窓口業
務などを充
実します

1
(H26年度)

平成28年度には、給与事
務の一部、東部学校給食
センターの調理及び配膳
業務、敬老会駐車場誘導
業務、敬老金支給業務、
介護保険課窓口業務の一
部、及び保育園入園申し
込み入力業務の委託化を
実施した。さらに、クリーン
センターの施設管理委託
の見直しなどを進めてい
る。

6

２　民間活
力の活用を
進めます

公募により指定
管理者制度を導
入した施設数

施
設

新規に外部委託
した業務の件数

件

実
績

2

民間委託の推進に関す
る指針に基づき、市民
サービスが維持又は向
上するか、経費説原野
事務の効率化が図られ
るか等の基準により判
断した上で、民間委託
を推進する。来年度か
らの委託開始に向け
て、クリーンセンター（し
尿及びし尿浄化槽汚泥
の処理施設）の施設管
理委託の見直しによる
長期包括施設管理者の
選定を行った。

目
指
す
方
向
性 →

公募により指定管理者制
度を導入した施設数は、民
間活力を導入して市民
サービスの向上を図る方
針の下、公募による選定を
進めていることから、着実
に増えてきていたが、２８
年度は、保育園２園が私
立保育園として認可された
ため、指定管理者制度の
対象外となった。平成29年
度は、小牧市勤労センター
の公募も実施しており、今
後も、引き続き公募による
指定管理者の選定を進め
ていく予定である。

これまでも、公募による
指定管理者制度の導入
を進めることで市民
サービスの向上に一定
の成果を得てきたところ
であるが、今後も、その
取組を同程度引き続き
推進することで、更なる
市民サービスの向上を
図る。目

指
す
方
向
性 →

平成28年度には、給与事
務の一部、東部学校給食
センターの調理及び配膳
業務、敬老会駐車場誘導
業務、敬老金支給業務、
介護保険課窓口業務の一
部、及び保育園入園申し
込み入力業務の委託化を
実施した。さらに、クリーン
センターの施設管理委託
の見直しなどを進めてい
る。

２　民間活
力の活用を
進めます

新規に外部委託
した業務の件数

件

民間委託の推進に関す
る指針に基づき、市民
サービスが維持又は向
上するか、経費説原野
事務の効率化が図られ
るか等の基準により判
断した上で、民間委託
を推進する。来年度か
らの委託開始に向け
て、クリーンセンター（し
尿及びし尿浄化槽汚泥
の処理施設）の施設管
理委託の見直しによる
長期包括施設管理者の
選定を行った。

目
指
す
方
向
性 →

経
常
事
業

削減に関
する具体
的な考え
方

展開
方向

１

現状の取組を引き続きしっかりと進めていく。

展開
方向

２

現状の取組を引き続きしっかりと進めていく。
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