


◆市民の声と真摯に向き合う仕組み作りが重要です！
総合コールセンターを導入するだけでは、市民サービスも業務効率も向上しません。

■総合コールセンターの問題点

■申込受付の 24 時間対応が必要です！

◆市立満池谷火葬場の申込受付時間延長を！
葬儀の日程をスムーズに決められるように。遺族に精神的な負担を与えることは避けるべきです。

■情報の整理＆発信強化を！

　近隣市の多くは夜間の申込受付体制を整えてい

ます（神戸市・芦屋市：ＷＥＢ予約、宝塚市：防

災センターでの電話予約）。これらの事例を参考

に本市も早期に 24 時間対応を実現するべきです。
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　市立満池谷火葬場の利用には、葬儀業者による

申込が必要ですが、現在の申込方法は電話のみで

受付時間は９時から 17 時 30 分です。そのため申

込受付時間終了後は、翌朝まで火葬場の利用時間

を確定することができません。利用時間が決まら

なければ葬儀の日程を確定することができず、会

葬者への案内も行えません。特に遠方からの会葬

者には早めに日程を知らせる必要があり、遺族は

大切な人を亡くした喪失感の中、日程が決まらな

いことに大きな精神的負担を強いられています。

　市民が求める情報を的確に提供することは、市

の大きな責務です。まずは市のホームページ等に

掲載する情報を整理・充実させ、「電話をかけなく

ても知りたい内容に辿り着ける」という状態を実

現する必要があります。他市ではＷＥＢでの情報

発信方法を見直した結果、受電件数が大幅に減少

した事例もあります。その上で、電話での問い合

わせに対する丁寧な対応を目指すべきです。

　そのためには市民のあらゆる疑問に応じた「よ

くある質問と回答（ＦＡＱ）」の存在が欠かせませ

ん。各部署への問い合わせを含めて、市民から寄

せられる多様な質問を精査し、質問例として共有

・公開する内容を拡充するべきです。ＦＡＱの強化

によりオペレーターにおいて対応できる質問が増

えれば、コールセンター導入の効果も高まります。

　市に求められるのは、市民の声と真摯に向き合

うことであり、コールセンターは手段の一つに過

ぎません。今後も必要な指摘を続けてまいります。

　市は現在、市役所への電話問い合わせに委託先

のオペレーターが対応する総合コールセンターの

導入を進めています。受付時間延長による市民サ

ービスの向上・職員の業務負担軽減等を図るとし

ていますが、本事業には大きな問題が存在します。

　１つ目の課題は、事業費の高さです。委託費の

総額は５年間で約 4.7 億円。市は、電話交換手の

人件費や職員の対応時間削減により年間約 7,300

万円の効果が見込まれるため、大幅な費用増には

ならないとしています。しかし、電話交換手の一

部は他の部署に配置転換される予定で、市役所全

体の人件費削減効果は限定的です。導入によって

市の支出が増えることは確実です。もう１つの課

題は、対応件数の少なさです。市役所への電話は

年間約 115 万件ですが、そのうちコールセンター

に置き換えられる代表電話の受電件数は約 13 万

件。残りの約９割は各部署が直接受電・対応して

おり、業務負担の大幅な軽減は期待できません。


