
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

区民の方の声を区政に反映する新たなモニター制度を実施 
するため、区民モニターを募集し、２０４名の方からご応募 
がありました。 

第１回目のアンケートを実施し、１６３名の方からご回答 
 いただきましたので、結果を報告させていただきます。 
 
 
 
 

【区民モニターの定数および回答者数】 
 
   

区民モニターの数 回答者数 
  

男 女 計 男 女 計 

計 76 128 204 58 105 163 

公募     128       
種別 

抽出（※１）     76       

２０歳代 5 13 18 3 11 14 

３０歳代 10 35 45 8 27 35 

４０歳代 18 26 44 13 23 36 

５０歳代 13 22 35 9 13 22 

６０歳代 20 23 43 16 22 38 

７０歳以上 9 9 18 9 8 17 

年齢別 

不明 0 1 1 0 1 1 

 
（※１）無作為に抽出した市民のうち、承諾を得られた方 
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半年に１回
程度
38%

区役所を利
用したこと
がない。数
年間利用し
ていない。

7%年に１回程
度
18%

２か月に１
回程度

26%

月１回以上
11%

 問１：昨年度にどのくらい区役所に来庁されましたか？ 
 

１．月１回以上            １８名 
２．２ヶ月に１回程度         ４２名 
３．半年に１回程度          ６２名 
４．年に１回程度           ２９名 
５．区役所を利用したことがない。   １２名 

または、数年間利用していない。 
 

●半年に１回程度利用される方が最も多く、その 
次は２カ月に１回程度でした。年齢別では２か 
月に１回程度来られるのは３０歳代が多く、半 
年に１回程度来られるのはどの年齢でも多いという結果でした。 

 

●区役所で一番多く利用された担当は、住民票・印鑑証明書などを取り扱う窓口であり、そ

のあと保険年金、保健福祉、地域振興が続きます。 
 
 

問２：混雑時の窓口についてどのくらい待っていただけますか？ 
 

１．５分以内             １４名 
２．１０分以内            ５７名 

５分以内
9%

10分以内
35%

20分以内
37%

30分以内
5%

混雑してい
るので仕方

ない
14%

３．２０分以内            ６０名 
４．３０分以内             ８名 
５．混雑しているので仕方ない     ２３名 
 
●混雑時の窓口について、２０分以内なら待てる 
との回答が最も多く、「やむを得ない」「待ち 
時間の説明、表示をしてほしい」「雑誌やテレ 
ビを充実してほしい」などの意見がありました。 
 
 
問３：窓口で応対した職員の説明について、お聞かせ下さい 
 

１．わかりやすかった         ６２名 

わかりやす
かった
38%

どちらかとい
えばわかり
やすかった

46%

わかりにく
かった

2%

区役所を利
用したことが
ない。数年
間利用して
いない。

8%
どちらかとい
えばわかり
にくかった

6%

２．どちらかといえばわかりやすかった ７５名 
３．どちらかといえばわかりにくかった  ９名 
４．わかりにくかった          ３名 
５．区役所を利用したことがない。   １３名 

または、数年間利用していない。 
 
●窓口で応対した職員の説明については、「どち 
らかといえばわかりやすかった」が最も多く、 
「込み合うと奥から応援に来てくれた」「管轄 
外の質問にも丁寧に答えてくれた」などの嬉し 
いお言葉をいただきました。 
 

●「どちらかといえばわかりにくかった」「わかりにくかった」とお答えいただい方のご意

見には、「間違った案内をされた」「馴れ馴れしい言葉遣いがみられる」などがありまし

た。 

 2



問４：窓口で応対した職員の服装、みだしなみについて、お聞かせ下さい 
 

１．よい               ５７名 

どちらかとい
えばよい

49%

よい
36%

わるい
2%

区役所を利用
したことがな
い。数年間利
用していな

い。
7%

どちらかとい
えばわるい

6%

２．どちらかといえばよい       ７９名 
３．どちらかといえばわるい      １０名 
４．わるい               ３名 
５．区役所を利用したことがない。   １１名 

または、数年間利用していない。 
 

●窓口で応対した職員の服装やみだしなみについ 
ては、「どちらかといえばよい」が最も多く、 
「特に気になるところはない」、「清潔感があ 
る」「不愉快に感じたことはない」などがありました。 
 

●「どちらかといえばわるい」「わるい」と答えた方の意見として、「民間企業に比べて地 
 味、統一性がない」「華美な服装やアクセサリーはやめてほしい」などがありました。 
 
 

どちらかとい
えばわかり

やすい
44%

どちらかとい
えばわかり

にくい
15%

わかりにくい
2%

区役所を利
用したことが
ない。数年
間利用して
いない。

7%

わかりやす
い

32%

問５：申請書等の記載例や説明文はわかりやすかったですか？ 
 

１．わかりやすい           ５２名 
２．どちらかといえばわかりやすい   ７０名 
３．どちらかといえばわかりにくい   ２４名 
４．わかりにくい            ３名 
５．区役所を利用したことがない。   １２名 
  または、数年間利用していない。 
 

●「どちらかといえばわかりやすい」という意見 
 が最も多く、「記載例が見やすかった」「案内 
員が何気なく声掛けをしてくれるのでよかった」 
などのご意見がありました。 
 

●また、「使用目的の例が多種記載されているとわかりやすい」というアドバイスもいだ 
 き、今後もよりよいものを作成できるよう取り組みます。 
 
 
問６：引越しなどの手続きを一ヶ所の窓口で行うことをどう思いますか？ 
 

１．何度も並び直さなくてよいので賛成 ９７名 

窓口がわかり
やすくなるの

で賛成
26%

何度も並び直
さなくてよい
ので賛成

61%

専門性が損な
われる恐れが
あるので反対

1%

その他
10%

待ち時間が長
くなる恐れが
あるので反対

2%

２．窓口がわかりやすくなるので賛成  ４２名 
３．専門性が損なわれる         ２名 

恐れがあるので反対 
４．待ち時間が長くなる         ４名 

恐れがあるので反対 
５．その他              １６名 
 

●「何度も並び直さなくてよいので賛成」が最も 
多く、「効率が大切なので、一ヶ所は賛成です」 
「行ったりきたりしていたのが、解決されて、 
良いと思います」というご意見をいただきました。 
 

●また、「事務処理要領なり、マニュアルがしっかりしていれば、窓口を一ヶ所にすること

は十分可能だと思う」というご提案もありました。 
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問７：待ち時間を過ごすためにあれば良いと思うものはありますか？ 
 

テレビ・ビデ
オ上映

18%

花や植物の
ある環境

7%

新聞・雑誌、
区や市の情

報誌
52%

快適な温度
設定
16%

その他
7%

１．新聞・雑誌、区や市の情報誌    ８４名 
２．テレビ・ビデオ上映        ２９名 
３．快適な温度設定          ２５名 
４．花や植物のある環境        １２名 
５．その他              １１名 
 

●「新聞・雑誌、区や市の情報誌」があれば良い 
が最も多く、読み物が「東成に関する物ならもっ 
と良いと思う」や「子供が一緒にいる場合は、 
絵本があるだけでだいぶ違うように思います」 
というご意見もありました。 

 

●テレビやビデオに関する意見では、「市政・区政関連情報を流すのも良いのではないでし

ょうか」というご提案もありました。 
 

 
  
 問８：書類の書き方等を説明する案内員の配置についてどう思いますか？ 
 

ぜひ必要
45%

どちらかといえ
ば必要

37%

どちらかといえ
ば不要

10%

不要
2%

どちらともいえ
ない、わからな

い
6%

１．ぜひ必要             ７１名 
２．どちらかといえば必要       ６０名 
３．どちらかといえば不要       １６名 
４．不要                ４名 
５．どちらともいえない、わからない  １０名 
 

●「ぜひ必要」「どちらかといえば必要」が多く、 
「お願いした時に詳しく説明して頂くのは、時 
間的に大変助かります」「高齢者のためにも必 
要」などのご意見がありました。 

 

●「どちらかと言えば不要」「不要」というご意見の中には、「窓口の人に聞けばいい」

「人件費がもったいない」などがありました。 
 

 
 
 問９：窓口の応対で最も重視するべきことは何だと思いますか？ 
  

１．迅速な応対            ５４名 

4

迅速な応対
34%

話を聞く態度
27%

的確な説明
35%

職員の外見
0%

その他
4%

２．話を聞く態度           ４３名 
３．的確な説明            ５７名 
４．職員の外見             ０名 
５．その他               ６名 
 

●窓口の応対で重視すべきことについては、「相 
手の話を最後まで聞いて、的確な説明をしてほ 
しい」「迅速かつ正確、的確な対応です」とい 
うご意見がありました。 
 

 
● その他のご意見としては、ほとんどが全ての項目を重視してもらいたいでした。 



 

わかりやすい
27%

どちらかとい
えばわかりに

くい
15%

わかりにくい
2%

区役所を利用
したことがな
い。数年間利
用していな

い。
7%

どちらかとい
えばわかりや

すい
49%

 問１０：窓口案内表示はわかりやすかったですか？ 
  

１．わかりやすい           ４２名 
２．どちらかといえばわかりやすい   ７４名 
３．どちらかといえばわかりにくい   ２３名 
４．わかりにくい            ３名 
５．区役所を利用したことがない。   １１名 

または、数年間利用していない。 
 

●わかりやすい、または特に問題はないとする 
 ご意見の中には、「上にカードがぶらさがっ 
ていてすぐわかります」「入口のところに何 
々は何階と記入してあるので、わかりやすい」などがありました。 

 

●「１階に『総合案内係』をおき、来庁者の目的に適した担当窓口を紹介（振り分け） 
 する」「特別な支援が必要と判断すれば窓口担当に連絡をとる」などのご提案をいただき

ました。 
 
 
 問１１：区役所を利用したことのない方はこのアンケートをどう思いますか？ 
 

●この質問に１８名の方から回答をいただきました。 
「区政に興味があるからアンケートに答えているので、利用の有無は関係ないと思う」と

いうご意見や「区役所を利用したことのない人にはあまりピンとこない」というご意見が

ありました。 
 
  
 問１２：このようなアンケートに期待されることがあればお聞かせください 
 

●この質問に１１９件の方から回答をいただきました。そのうち業務の改善につながること

を期待するという趣旨の回答が５６件あり、「アンケートの回答を集計するだけでなくど

のように生かされたか、区民全体に周知してほしい」「要望に対してどう対応したかが確

認できるよう、紙媒体などを区役所内に掲示してくれると良いと思う」というご意見があ

りました。 
 

●他にも、「アンケートをすることによって、私たちが望んでいる区役所の仕事のあり方な

ど、良い方にもっていってくれることを期待しています」「区や市がもっと身近になり、

よりよい街へと変わっていってもらいたい」などがありました。 
 
 
 

いただきましたご意見・ご提案につきましては、一件ずつ対応を検討して 
できることから実施し、区民のみなさまに周知してまいりたいと考えております。 
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 ご不明な点やご意見などございましたら、担当までお知らせください。 

【東成区役所 総務・総合企画担当：０６－６９７７－９６８３】 
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毎月第４日曜日は、午前９時から午後５時３０分まで、 

次の業務を行っています！！ 
 

●平日と業務が異なりますので、詳しくは担当までお問合わせください。 
 

主な手続きの内容 取扱場所 担当窓口 

住所の届出（転入届・転出届・転居届など） 

戸籍の届出（婚姻届・出生届など） 

住民票の写しの発行 

戸籍謄抄本の発行 

印鑑登録の手続き・印鑑登録証明書の発行 

１階 

⑭番窓口 

⑮番窓口 

窓口サービス担当 

6977-9963 

外国人登録の手続き 

外国人登録原票記載事項証明書の発行 

１階 

⑰番窓口 

窓口サービス担当

6977-9965 

国民健康保険料のお支払い・相談 
１階 

⑫番窓口 

窓口サービス担当 

6977-9946 

国民健康保険への加入・脱退の手続き 

国民年金の加入・免除の申請 

後期高齢者医療関係の受付 

１階 

⑬番窓口 

窓口サービス担当 

6977-9956 

司法書士による法律相談（事前予約制） ４階相談室 

その他の一般相談 ３階 

総務・総合企画担当

6977-9683 

健康相談（事前予約制） 

母子保健相談（事前予約制） 

常設健康 

相談室 

保健担当 

6977-9882 

その他の福祉サービス相談（事前予約制） ２階相談室 
福祉担当 

6977-9857 

   

☆☆☆毎毎毎週週週金金金曜曜曜日日日ははは、、、午午午後後後７７７時時時まままででで窓窓窓口口口ををを延延延長長長しししててていいいままますすす。。。   

   

   

   


