
うるま市役所市民サービスご意見箱実施要領

～市民からの意見を受け、現場自ら主体的な市民サービスの改善・向上を図る～

1．目的　　　　　　　　　　　　市民の視点に立った課題の発見と職員の意識向上
平成１８年度から実施してきた「うるま市役所市民サービス評価」について、事務の効率化を図りながら継承し、市が提供する市民に対するサービスについて、市民からの意見を受け、市民サービスの課題の発見によりその改善と向上を図るとともに、職員の接遇に対する意識向上を図る。また、ご意見に対して回答することにより、行政の説明責任を果たしながら、相互理解を深め、市民協働のまちづくりに寄与することを目的に実施する。
2．目標　　　　　　　　　　　　　　　　全ての部署・施設で市民に満足感を　

全ての部署・施設において不満の声（意見）がなくなることを目標とする。

3．実施方法　　　　　　　　　　　　来訪市民に意見書を記入、投函してもらう　

（1） 本要領でいう「市民」とは、本市に住所を有する者だけでなく、本市の市民サービスを受ける者、業務調整等のため来訪する者（業者を含む）をいう。

（2） 市役所及び市の施設に来訪された市民に、「市民サービスへの意見書」（以下「意見書」という）により、意見を記載してもらう。

（3） 意見書、回収箱をうるま市役所（庁舎西東棟）、石川、勝連、与那城各出張所、水道局など、主要な市の施設に設置し、市民からの意見を受ける。

（4） 意見書、回収箱の管理は秘書広報課が行う。

（5） 投函された意見書は秘書広報課が随時回収、集計する。
（6） 集計した意見書を庁内公表し、担当各課等は必要な回答、改善策をまとめ、秘書広報課に送付する。

（7） 秘書広報課は、意見書と回答を整理し、掲示板やホームページ等で公表する。ただし、投函された意見等のうち、趣旨が不明瞭なもの、事実と異なるもの、個人が特定されるもの、本要領の目的に合致しないもの等については、その全部又は一部を対象外とすることができる。
4．留意事項　　　　　　　　　　　　職員個々の評価ではないことに特に留意する
（1） 秘書広報課は、来訪された市民が円滑に意見書に記入できる環境（記載しやすい雰囲気や筆記用具・記載場所・回収箱の設置など）を整える。

（2） 管理職職員は、個々の部下職員を叱責することなく、管理職の責任において課・施設全体としての市民サービスの改善・向上に向けた取組みを行うこと。
（3） 管理職職員と現場職員が意見書に対して分析・検証、改善策の検討を行い、市民サービスの改善・向上について共通認識を深めるプロセス（会議等）を重視すること。
5．推進体制　　　　　　　　意見に基づく改善等の取り組みを担当各課等が主体的に実施する　　　　　　　　　

市民からの意見集約など事務的な取りまとめは秘書広報課が行い、意見に基づく市民サービスの改善・向上の取組み、職員の接遇に対する意識改革については、担当各課等が主体的に実施する。
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