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自 治 体 情 報

電 話 番 号 

事 業 期 間
参考とした施策
関係施策分類

担 当 課

施 策 事 例 オ

広 島 県 府 中 市
人口／ 44,086人 標準財政規模／ 11,576,156千円

フロアマネージャー実施事業

実 施 主 体 府中市

総務部人事秘書課
直通0847-43-7105　代表0847-43-7111　内線212

平成 21年度から

http://www.city.fuchu.hiroshima.jp/shisei/
ippan/furoamaneija/index.html

関連ホームページ

専属の職員を配置せず、番号案内システムを導入し
ないで、全職員がローテーションにより、フロアマ
ネージャーを務める。

施 策 の 概 要

取組に至る背景・目的
　市民サービスの向上、市のイメージ向上及び職員の行政サービス意識の高揚を図ることを目的に、
平成 20年度の職員提案制度により採択され、実施された。当初は、専任の職員を配置し、番号案内
システムを導入することとしていたが、費用対効果を検討した結果、「簡素」「手づくり」「温かみ」
のキーワードを盛り込んだ手法を考案し、全職員ローテーションで対応することとした。

取り組みの具体的内容
　通年実施（閉庁日は除く）とし、全職員を対象にローテーションを組み、１日あたり２人を配置し、
１人各２時間（午前 10時から正午、午後１時から午後３時）の間、１階の窓口フロアーにおいて、
来庁者に対し、業務、庁舎施設の案内等を実施する。また、常時携行するコードレス電話を活用し、
担当課に対して詳細を照会する等、いわゆる「たらい回し」を生じさせないよう努めている。場合に
よっては、担当課まで案内をする。

施策の開始前に想定した効果、数値目標など
　市役所での諸手続きに対する、来庁者の不安を取り除く。
　「たらい回し」を生じさせないためには、対応する職員が行政サービス全般に係る知識を持ち合わ
せることが必要となり、職員自身の資質向上にもつながる。
　接遇を改善することで、職員に対する来庁者のイメージが変わる。

現在までの実績・成果
　来庁者には好評で、「（職員のローテーションは）良いアイデア」「案内してもらえるので安心」等
の評価をいただいている。また、体験した職員は、「他課の業務を知ることができた」「（来庁者からの）
ありがとうという言葉が増えた」等、職員のスキル向上、職務に対する意欲増進にもつながっている。
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導入・実施にあたり工夫した点や苦労した点とその対処法・解決策など
　職員に対し、事前レクチャーを実施した。また、来庁者及び対応した職員の意見等を反映できるよ
う、応対マニュアルを作成した。

今後の展開と課題
　「親切」「丁寧」「スピーディー」を合言葉に、市役所の手続き等に対する不安（バリア）を取り除
くため、より洗練された応対を心がけるよう努める。

①国費 ②県費 ③起債 ④その他 ⑤一般財源
財源内訳（財源区分：①～⑤）

名称

所管

金額

補助率

①～④の名称、
所管など

0千円 0千円 0千円 0千円 0千円 0千円

予 算 関 連 デ ー タ

提供可能資料：フロアマネージャー実施概要

総額
①～⑤の計
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