
（款）　 （項）　5総務管理費 （目）　10文書広報費

◎コールセンターの経費

【総合計画上の位置づけ】

【事業の目的】
対象

意図

効果

【事業の内容】
(1)

・

【中事業に含まれる実施計画事業】
コールセンター運営事業(７－１－１－①）

【事業費】

主な支出内訳
・ コールセンター事業

10総務費

コールセンター事業 【 市民相談課 】

計画の推進
市民参画・協働の推進

市民等

 ＦＡＱシステム(市政等に関するよくある質問と回答)を活用し、市民からのさまざまな問い合
わせに対して、ひとつの窓口（コールセンター窓口）で土日、夜間を含めた情報の提供を行
うことにより、市民サービスの向上を図るため。

市民サービスの向上（問合せ窓口の一本化・閉庁時もカバーする情報サービスの提供）
市民ニーズの把握・活用（職員がFAQを活用することによる市民対応能力の向上と市民
ニーズの市政への反映）

コールセンター事業

コールセンターの開設に向けて、問合せに対する基本情報として整備したFAQシステムの
運営管理を行った。

（単位：千円）

当初予算額 予算現額 支出済額 翌年度繰越額 不用額
0

　ＦＡＱシステム運営管理業務委託料 4,549

4,549 4,549 4,549



事務事業

№/名　称
事務事業
単　　　位 1307 コールセンター事業

主管課 市民相談課 関連課 広報課・管財課

分野名 市民参画・協働の推進

目標
（目標値）
人口等の データ区分

データ 人　　　口
世　帯　数

運営資源 決算値

状　　　況 （国　・　県）

（負担金等）

（一般財源）

人員配置数

人 件 費

協　働　の
パートナー

事務事業
運営経費

市民１人当
りの経費

対象者１人
当りの経費

　１９年度事務事業の変更点（新規・廃止・縮小した個別事業）/事業仕分けの視点による妥当性の評価

変更額（千円） 妥当性※

※妥当性の評価

① 必要性なし

② 民間

③ 国・県

④ 現行どおり(鎌倉市)

年度 19年度 20年度 21年度

目標値 500 1,200 1,250

実績値 607 1,012

年度 19年度 20年度 21年度

目標値 50,000 120,000 125,000

実績値 69,296 372,533

年度 19年度 20年度 21年度

目標値

実績値

年度 19年度 20年度 21年度

目標値

実績値

　　評価　　◎：目標を達成　　○：目標に向かって前進している　　△：横ばい　　×：後退している

　ベンチマーク（県内外自治体や民間団体との比較値）

団体名 横浜市 川崎市 横須賀市 平塚市 鎌倉市 藤沢市 小田原市

コールセンター 実施 実施 実施 検討 検討 実施 検討

ＦＡＱデータ 公開 公開 公開 公開 公開 公開 公開

相模原市 三浦市 秦野市 厚木市 大和市 伊勢原市 海老名市 座間市
実施 予定なし 予定なし 予定なし 予定なし 予定なし 予定なし 予定なし

公開 公開 予定なし 公開 公開 予定なし 公開 予定なし

事務事業評価シート

22年度

22年度

指　　標

22年度 最終年度（23年度）

備　　考

予定なし

予定なし

綾瀬市

最終年度（　　年度）

予定なし

予定なし

1,300

南足柄市

77円 77円 103円

茅ヶ崎市
予定なし

予定なし予定なし

逗子市
予定なし

　市政全般を対象に市民からの問い合わせ窓口を一元化し、様々な制度や手続き、施設案内、イベント情報

などの問い合わせに対応できるコールセンターを開設する。

1,350

135,000

18,070千円総事業費

4,549千円 4,549千円 

4,549千円 4,549千円 

最終年度（　　年度）

8,967千円 

8,967千円

22年度 最終年度（23年度）

130,000

1.0人 1.0人

◎

9,018千円

13,567千円 13,619千円

9,070千円

評価

○

9,103千円
1.0人

・各年4月1日

77,430世帯 76,536世帯 75,611世帯

経企-10 コールセンター事業
■サービス部門

□支　援　部 門

ザイムス
コード及び
個別事業
名

176,484人

評価

評価

評価

ＦＡＱデータアクセス数

指　　標

ＦＡＱデータ登録数

指　　標

２０年度

事業の変更点・変更理由

指　　標

１９年度 １８年度

175,902人 175,051人

個別事業名



A:充実又は拡大 C:統合又は縮小 改善の必要性

B:現状のまま継続 D:廃止又は休止 有

A:充実又は拡大 C:統合又は縮小 改善の必要性

B:現状のまま継続 D:廃止又は休止 有

担当部名 部長名

Ｃ

　コールセンター開設の支援システムについては「よくある質問（FAQ）」として公開をして
いる。データ数が年度当初の607件から1,012件に増加し内容の充実が図られたが、県内
の同システムを公開している市を参考に設定した目標データ数1,200件を下回っており、更
にデータの充実が必要である。また、データへのアクセス件数は把握しているが、閲覧し
たデータに対する満足度が把握できないため、その情報収集が必要である。

経営企画部 小村　亮一

一次評価（課長評価）

C

今後の方向性
コールセンターの開設を見送ることにより、予定されていた行政サービスが後退することがないよう措置を講じる必要
がある。そのために、「よくある質問（FAQ）システム」の機能充実を行うとともに、職員が窓口や電話での市民との対
応の際にも活用できるよう進めていく。

コールセンターの開設については、費用対効果等の観点から見送ることが適当である。ただし、コールセンター業務
の支援システムとして開発した「よくある質問（FAQ）システム」については月平均3万件を超えるアクセスがあることか
ら、今後もデータの充実等、市民が有効活用できる情報ツールとして整備していく。実施計画事業については、よくあ
る質問システムの充実を進めていく形で見直す。

課題・問題点

未解決の課
題・問題点

今後の方針
（対応・改善）

創意・工夫・課
題等の改善点
20年度の成果

　コールセンターの開設については、本市の実態にあったコールセンターのあり方を、事
務の効率化や費用対効果などを中心に多様な面から検討し、実施計画事業の見直しに
臨む必要がある。また、コールセンター開設の支援システムについても今後の方向性を示
す必要がある。

（20年度事務事業を実施するうえでの課題・問題点は、どのようなことでしたか）

（課題・問題点についてどのような創意工夫、改善をしましたか。また、どのような成果がありましたか）

（20年度事務事業の取組において対応（解決）できなかったものはどのようなことですか）

　　コールセンターの開設については、費用負担及び費用対効果等の観点から、開設を見送る方向
で検討を進め、実施計画事業の見直しに臨んだ。またコールセンター開設の支援システムについて
は、アクセス件数等から一定の効果を上げているものと判断し、引き続き運用していくこととした。ま
た、システムの有効活用を促すため、データ数の増加に取り組んだ。

創意・工夫・
課題等改善
状況

（上記対応できなかった課題・問題点について今後どのように対応（改善）していきますか）

事務事業評価シート

二次評価（部長評価）

今後の方向性

担当課長氏名： 征矢　剛一郎

「よくある質問（FAQ）システム」については、引き続き運用するとともに、データ数の増加を
図るが、満足度を把握する機能を追加し、従前はデータを蓄積するだけであったものを、
データの修正や取り下げも行いながらも目標データ数を確保し、有用なシステムとなるよう
進める。また職員の窓口応対等での活用も検討する。


