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〈広報すぎなみ発行日〉…毎月１日・１１日・２１日

平成１６（２００４）年２月１日（日曜日）

　

今
年
度
は
す
べ
て
の
政
策
お

よ
び
施
策
評
価
を
実
施
し
、
総

事
業
費
を
算
出
す
る
な
ど
前
年

度
か
ら
進
展
し
た
部
分
も
あ
り

ま
す
が
、
評
価
指
標
や
目
標
値

の
設
定
の
仕
方
、
二
次
的
な
内

部
評
価
の
実
施
な
ど
、
ま
だ
い

ろ
い
ろ
な
検
討
す
べ
き
課
題
も

残
さ
れ
て
い
ま
す
。

　
　

年
度
に
は
区
の
基
本
計
画

１６
と
実
施
計
画
の
改
定
を
控
え
て

お
り
、
そ
れ
ら
と
の
関
係
の
整

理
や
予
算
編
成
へ
の
活
用
な

ど
、
今
後
も
継
続
し
て
検
討
を

進
め
、
制
度
の
充
実
を
図
っ
て

い
き
ま
す
。

　

区
の
行
っ
た
行
政
評
価
の
結

果
を
外
部
の
視
点
か
ら
評
価
す

る
、
学
識
経
験
者
な
ど
の
専
門

家
か
ら
構
成
さ
れ
る
外
部
評
価

委
員
会
を
設
置
し
て
い
ま
す
。

区
の
内
部
評
価
だ
け
に
と
ど
ま

ら
ず
、
第
三
者
の
目
か
ら
見
た

再
評
価
を
行
う
こ
と
で
、
行
政

評
価
の
客
観
性
を
確
保
し
て
い

ま
す
。
外
部
評
価
委
員
会
か
ら

の
指
摘
に
対
し
て
は
、
区
の
取

り
組
み
方
針
を
明
ら
か
に
し
、

翌
年
度
に
は
結
果
を
報
告
す
る

こ
と
に
し
て
い
ま
す
。

　

な
お
、
こ
れ
ま
で
は
外
部
評

価
実
施
後
に
内
部
評
価
結
果
と

合
わ
せ
て
年
度
末
に
公
表
し
て

い
ま
し
た
が
、
今
年
度
は
速
報

性
を
重
視
し
て
、
ま
ず
内
部
評

価
結
果
を
公
表
す
る
こ
と
に
し

ま
し
た
。
現
在
、
外
部
評
価
委

員
会
に
よ
る
評
価
が
行
わ
れ
て

お
り
、
最
終
的
に
報
告
書
と
し

て
取
り
ま
と
め
た
後
、
３
月
中

に
公
表
す
る
予
定
で
す
。

度
と
比
べ
て
計
画
性
や
健
全
性

な
ど
の
部
分
で
向
上
し
て
い
る

の
が
分
か
り
ま
す
。
主
な
財
務

指
標
の
平
均
値
（
右
表
）
を
見

て
も
お
お
む
ね
財
務
状
況
は
改

善
の
方
向
に
あ
り
ま
す
。

　

公
の
施
設
の
管
理
を
民
間
企

業
に
も
委
託
す
る
こ
と
が
で
き

る
指
定
管
理
者
制

度
が
導
入
さ
れ
た

こ
と
に
よ
り
、
公

社
な
ど
に
お
い
て

も
サ
ー
ビ
ス
水
準

や
コ
ス
ト
面
で
の

競
争
力
強
化
が
今

後
不
可
欠
と
な
り

ま
す
。
更
に
効
率

的
・
効
果
的
な
事

業
を
行
う
こ
と
が

で
き
る
よ
う
、
引

き
続
き
公
社
な
ど

と
協
力
し
て
改
革

を
進
め
て
い
き
ま

す
。

で
の
評
価
を
実
施
し
て
い
ま

す
。
こ
の
経
営
評
価
表
と
、
評

価
に
基
づ
い
て
作
成
さ
れ
た
経

営
改
善
計
画
を
合
わ
せ
て
公
表

し
て
い
ま
す
。

　

計
画
性
、
健
全
性
、
効
率
性
、

経
済
性
な
ど
に
つ
い
て
各
団
体

の
評
価
結
果
を
平
均
し
た
グ
ラ

フ
（
図
５
）
を
見
る
と
、
前
年

　

区
が
出
資
や
支
援
を
し
て
い

る
公
社
な
ど
八
団
体
の
経
営
力

を
強
化
す
る
た
め
、　

年
度
か

１３

ら
経
営
評
価
制
度
を
導
入
し
ま

し
た
。
経
営
評
価
で
は
、
公
社

な
ど
が
自
ら
行
う
一
次
評
価
、

区
の
担
当
部
局
が
行
う
二
次
評

価
、
行
財
政
改
革
推
進
本
部
が

行
う
三
次
評
価
と
い
う
三
段
階

〈主な財務指標の平均値〉

増　減１４年度１３年度指　　標　　名

▲０.９％減２９.７％３０.６％●当期収入に占める補助金収入割合

１.３％増３４.２％３２.９％●当期収入に占める受益者負担割合

▲１.０％減１８.０％１９.０％●当期支出に占める管理費割合

▲２.０％減３３.１％３５.１％●当期支出に占める人件費割合

４７百万円増１０４百万円５７百万円●経常収支

１４年度１３年度
配点項目

比率平均点比率平均点
７６.３％３０５６８.８％２７５４００計画性
８０.０％３２０７７.７％３１０４００目的適合性
８２.８％７４５７６.５％６８９９００健全性
７４.０％３７０７７.４％３８７５００効率性
７８.５％３９３８０.４％４０２５００経済性
７９.０％２１３３７６.４％２０６３２７００総合
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区は、「杉並区２１世紀ビジョン」に掲げる区の将来像の実現を可能とする行財政基盤を確立するため、１３年度から「スマートすぎなみ
計画」（行財政改革）に取り組んでいます。この２年間の「スマートすぎなみ計画」の成果について、概略をお知らせします。

��������
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���� ２２２２２２２２２２年年年年年年年年年年間間間間間間間間間間でででででででででで約約約約約約約約約約８８８８８８８８８８４４４４４４４４４４億億億億億億億億億億円円円円円円円円円円のののののののののの財財財財財財財財財財政政政政政政政政政政効効効効効効効効効効果果果果果果果果果果２年間で約８４億円の財政効果

区政改革の取り組みについてお知らせします区政改革の取り組みについてお知らせします
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○区の組織を１２部から５部に改編し、出張所を新たに７区民事務所に統合する
など、組織、執行体制の簡素化を図りました。
○職員定数の削減、超過勤務の縮減により職員の人件費の抑制に努めました。
○杉並公会堂の改築へのＰＦＩ手法の活用、施設の管理委託方法の見直しな
ど、管理的経費の削減に努めました。
○公社などに経営評価制度を導入し、自立的な経営への改善を促進しました。

 
○区民税や国民健康保険料の休日夜間収納窓口の開設などにより、未収入金の
解消に努めました。また、未利用地の売却や、道路占用料などの負担を適正化
し、歳入の確保を図りました。

��内部努力の徹底（約３０億円の財政効果）内部努力の徹底（約３０億円の財政効果）

��歳入の確保（約３３億円の財政効果）歳入の確保（約３３億円の財政効果）

○財政運営の改善に資するため、バランスシートや行政コスト計算書などを
「財政白書」としてまとめ、行政経営に活用しています。

 
○宿泊施設の民営化や、電子計算組織のオペレーション業務・学校給食調理業
務の民間委託化、社会教育会館等の廃止など、施策の再構築を進めました。
○ＩＴを活用した「電子区役所」づくりを進め、業務の効率化と区民サービス
の向上に努めました。
○接客向上とさらなる区民満足の向上をめざして、「めざせ五つ星の区役所」
運動を開始しました。
○行政評価制度を導入し、区の施策の成果を検証するとともに、外部評価委員
会を設置して第三者による評価を実施しました。また、個別外部監査制度を導
入しました。

 
○「杉並区自治基本条例」、「杉並区ＮＰＯ・ボランティア活動及び協働の推進
に関する条例」の制定とＮＰＯ支援基金の設立など、区民・ＮＰＯの参画の基
本的な仕組みを整備しました。

― ― ― ― ― ― ― ― ― ―  ☆  ― ― ― ― ― ― ― ― ― ―
　区は、１５年度から１７年度までの間に実施すべき第２次行財政改革実施プラン
を策定し、今現在も行財政改革を進めています。引き続き、施策・事業を見直
し、財政の健全化を進め、質の高いサービスを効率的に提供できるよう取り組
みます。また、これからも区民の皆さんに情報を積極的に公開し、信頼関係を
確かなものとしながら、区・区民・ＮＰＯ・事業者が手を携え、協働する新し
い自治の姿をめざしていきます。

��施策の見直し（約２１億円の財政効果）施策の見直し（約２１億円の財政効果）

��その他その他

　全庁をあげて推進した結果、
当初３カ年の目標であった職員
定数削減目標（２１０名）を１３・１４
年度の２年間で達成（２２５名）す
ることができました（１５年度当
初には、さらに１１２人の職員定数
削減を実施）。「区民満足向上運
動」や「行政評価制度」もこの
計画の一環として展開していま
す。その結果、１３５項目の実施プ
ランの実行により、１３・１４年度の２年間で８４億円余の財源を生み出すこと
ができました。

　
　

年
度
の
行
政
評
価
お

１５
よ
び
公
社
等
経
営
評
価
の

詳
細
は
、
区
ホ
ー
ム
ペ
ー

ジ
を
ご
覧
く
だ
さ
い
。
ま

た
、
区
政
資
料
室
（
区
役

所
西
棟
二
階
）
お
よ
び
各

図
書
館
で
も
閲
覧
が
可
能

で
す
。

　

評
価
結
果
に
対
す
る
区

民
の
皆
さ
ん
の
ご
意
見
を

い
た
だ
き
、
今
後
の
行
政

評
価
制
度
の
見
直
し
に
活

用
し
て
い
き
ま
す
。
電

話
、
フ
ァ
ク
ス　

３
３
１

FAX

２
‐
９
９
１
２
、
区
ホ
ー

ム
ペ
ー
ジ
で
企
画
課
へ
。

ご
意
見
を

ご
意
見
を

お
寄
せ

お
寄
せ

く
だ
さ
い

く
だ
さ
い

◇
外
部
評
価
◇

◇
外
部
評
価
◇

◇
公
社
等
経
営
評
価
実
施
状
況
◇

◇
公
社
等
経
営
評
価
実
施
状
況
◇

◇
今
後
の

◇
今
後
の

取
り
組
み
◇

取
り
組
み
◇
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平成１６（２００４）年２月１日（日曜日）

１４年４月、区制施行７０周年を迎えるにあたり、「おかげさまで７０周年」との感謝の心で「めざ　１４年４月、区制施行７０周年を迎えるにあたり、「おかげさまで７０周年」との感謝の心で「めざ
せ五つ星の区役所」運動を開始しました。民間の顧客志向の考え方を導入して、区民の皆さんにせ五つ星の区役所」運動を開始しました。民間の顧客志向の考え方を導入して、区民の皆さんに
満足していただける行政サービスの提供という視点で、窓口での接客や日々の仕事の見直しに努満足していただける行政サービスの提供という視点で、窓口での接客や日々の仕事の見直しに努
めてきました。この運動の経過とこれからの取り組みについてお知らせします。めてきました。この運動の経過とこれからの取り組みについてお知らせします。

――問い合わせは、企画課へ。問い合わせは、企画課へ。

　区では調査結果を受け、早速次のことに取り
組みました。

　これらの取り組み
を踏まえ、今月から
杉並区役所は、さら
に明るく元気になり
ます。区民の皆さん
がもっと気持ちよく
区役所を利用してい
ただくために、区役
所から「あいさつ運
動」を始めます。
　区民の皆さんには
もちろんのこと、職員同士でも声かけや会釈
･目礼などの「あいさつ運動」で人と人との明
るく和やかな関係をはぐくみ、さらには杉並
のまち全体の元気・活力が高まるようまず区
役所内から取り組みます。

�調査結果を基にした全庁的な事後研修
の実施
�1月を接客強化月間と位置づけ、「名札の
着用」「電話での名乗り」などの徹底。

　最近では、区民の皆さんからお礼の言葉も
多くいただくようになり、職員の大きな活力
となっていますが、一方でたくさんの意見・
要望も寄せられています。お寄せいただいた
意見・要望には貴重なご指摘も多く、全職場
で共有化に努め、解決に向けて取り組みを進
めています。

○ 区政相談課に寄せられた苦情 ○

・申請手続きの電話をしたところ、説明が
あいまいで分かりにくかった。
・説明の内容は理解できたが冷たい対応だ
った。
・たらい回しの電話を保留にしたまま長々
と待たされた。
・職員のサンダル履きは見ていてだらしな
いように思う。

「「
��
��
�� 
五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五五
つつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつつ
星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星星

五
つ
星 
のののののののののののののののののののののののののののののののののののののののののののののののののの
区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区区
役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役役
所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所所

の
区
役
所
」」
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区民の皆さん区民の皆さん
からのご指摘からのご指摘★��

まちの元気・活力はまちの元気・活力は
笑顔のあいさつから笑顔のあいさつから★��

　区では１４年度以降、区民の皆さんの区政への満足
度を高めていくために、接客の向上とともに、次の
ような仕事の見直しや行政サービスの向上に取り
組んできました。

区の取り組み区の取り組み★��

�意見・要望に対する迅速な対応
�杉並区役所高井戸・荻窪駅前事務所の開設
�住民票の写し・印鑑証明書・税証明書の自動交
付機の設置（区内１５カ所）
�国民健康保険料のコンビニエンスストアでの
収納

　この間、質の高い行政サービスをめざしてきま
したが、その取り組みの状況を客観的に把握し、
更なる接客の向上をめざすため、専門の民間調査
会社による調査を行いました。
　２５カ所の職場で行っ
た、６分野６１項目の調
査結果は平均３．２点（５
点満点）でした。将来
達成すべき到達点と現
在との格差を評価した
ものです。平均点を超
えたことで、民間調査
会社の評価は、調査を手掛けてきた自治体の中で
は良好であるとのことでした。しかし、区として
は、五つ星の区役所をめざす以上、まだまだ改善
の余地があると認識しています。
　　　
＜評価と課題＞
　「電話を２～３回の呼出音で出ている」「来客に
対する声かけなど目配り機能が行き届いている」
など、反応の良さが身に付いていることが評価さ
れる一方で、「電話応対で、柔らかい会話になるよ
うに工夫する」や「名札を見えやすい位置にきち
んと着ける」など改善すべき指摘を受けました。

※第三者評価の調査結果については、区のホーム
ページをご覧ください。

専門の民間調査会社専門の民間調査会社
による調査結果による調査結果★��

　行政の従来までの制度や考え方に変革が求めら
れている今日、公共サービスの担い手も民間事業
者やＮＰＯなどの参入により、質やコストが比較
され、選択できる状況になってきました。今後と
も、定期的に調査を実施し、重点的な取り組みと
確認作業を行うとともに、多くの区民の方が「杉
並区に住みつづけたい」「杉並区民で良かった」と
思っていただける「五つ星の杉並区」をめざして、
仕事や接客のあり方を常に見直していきます。

「五つ星の杉並区」「五つ星の杉並区」
をめざしてをめざして★��




