
厚生労働省のサービス改善に向けて

若手プロジェクトチーム（Ｂチーム）

平成２２年７月２８日



①情報発信力

⑤フォロー
アップ力

④商品力 ③応対力

②利便性

厚生労働省のサービスとは？
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①情報発信力

情報発信力

→ 国民に対して、必要な時にわかりやすく
サービスの内容を伝えること

具体的には

●必要な情報が簡単に入手できること

● 「制度等の理解」・「イメージアップ」につながること

情報

応対

利便

商品

FU
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■対策■問題点

①情報発信力

１ ＨＰの基本的機能の強化

検索機能の強化

シンプルなトップページ

１ ＨＰの機能性が低い

●検索機能が弱い

●ﾄｯﾌﾟﾍﾟｰｼﾞの情報量が多い

２ 厚労省のＰＲ不足

●職員のＰＲ意識が乏しい

●親しみやすい情報発信不足

３

２ 幅広い層に対するＰＲ

 「厚生労働省大使」の創設

●「厚生労働省デイリーミニ
テスト」の創設



大使

ひと、くらし、

みらいのために

通信技術を利用した情報発信

特定層を対象にした出張説明会

新卒者等を対象とした
合同企業説明会への参加

地域活動を通じた広報

地域の祭事、教育
現場等における
若年層等へのＰＲ

発信

職員ブログ等を利用した
制度・業務紹介等

（各地方機関）
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厚生労働省大使制度



ハローワークに関する問題です。

2010年4月現在、ハローワークは全国に何カ所ある
でしょう？

(A) 47カ所 (B) 545カ所 (C) 1500カ所

回答 A B C

3択クイズ
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厚生労働省デイリーミニテスト



2010年4月現在、ハローワークは全国に何カ所ある
でしょう？ (A) 47カ所 (B) 545カ所 (C) 1500カ所

あなたの回答：B ○ 正解：B
解説：ハローワークは全国545箇所設置され、お仕事の相談、

紹介などの業務を行っています。
詳しくはこちら（所管課のページへ）

全国ハローワーク等の所在案内

関連ページにリンク
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②利便性

利便性

→ 国民にとって、提供されるサービスが、
使いやすく、分かりやすいこと

具体的には
●利用したい時に、利用しやすいところで利用できる

●サービス内容が誰でも分かる

情報

応対

利便

商品

FU
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１ 現場を想定した制度運営

迅速な情報提供

サービス改善等における
「改善までの時間」を評価

■対策

１ 現場の「利便性」は後回し

職員でも理解困難

改善までの時間が長い

■問題点

②利便性

２ 「利便性」の追求不足

提供場所が限定

 アイデアの不足

２ 「利便性」の追求

出張サービスの実施

民間企業との連携・協同
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応対力

→ サービスの提供において、良い接遇を

実践する力

具体的には

●丁寧かつ真心のこもった接遇

● 迅速な苦情対応

③応対力
情報

応対

利便

商品

FU
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１ 研修制度の充実

 ﾌｫﾛｰｱｯﾌﾟ研修やﾛｰﾙﾌﾟﾚ
ｲﾝｸﾞ研修の実施

 メンター制度の導入

■対策■問題点

③応対力

１ 不十分な研修制度

継続的、実践的な研修
の不足

●個々の職員に依存

２ 組織的体制の整備

●全国統一ﾏﾆｭｱﾙの整備・
活用

朝礼、勉強会の実施

２ 組織的体制の不足

個人、地域による対応
の違い

情報共有の不足
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成

１年目（レベル１） ２年目（レベル２） ３年目（レベル３）

新しい研修のイメージ

接遇、苦情対応、法令等専門知識の定期的なフォローアップ

体験型（ＲＰＧ）研修を重視したカリキュラム

研修効果の測定の実施

メンター

新人教育メンターとのＯＪＴ
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商品力

→ サービスの提供を通し、国民に安心感を

与えること

具体的には

●専門知識に基づく、一定水準のサービスを提供すること

●サービスの質の向上に係る取組を、日々怠らないこと

● 厚労省職員の使命である「いのちを守る役目」を全うして

いること

④商品力
情報

応対

利便

商品

FU
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１ 専門性を高める取組実施

民間資格の受験の奨励

 「厚生労働行政検定制度」

の創設

２ 政策アイディアを議論する
場の提供

３ 監督署、ハローワーク等へ
のＡＥＤの設置

■対策■問題点

１ 専門性を高める取組不足

スキルアップの軽視

職員の技能を評価する
基準がない

２ 商品（政策）の質を上げる
取組が不十分

３ 「いのちを守る役目」の
認識不足

● ＡＥＤ未設置施設がある

④商品力
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厚生労働行政検定制度のイメージ

課長補佐
クラス

係長
クラス

係員
クラス

特級

1級

2級

当該業務におけるマネジメントを遂行で
きる(当該業務の部下への指導を含む。)。

当該業務における高度な技能を有してい
る（行政対象暴力への対応等を含む）。

当該業務における基本的な技能を有
している(接遇技能を含む）。

人

事

評

価

に

活

用

職業相談、労災認定等技能ごとに学科試験（当該技能に係る知識を問うもの）
及び実技試験（技能が身についているかロールプレイ等により確認するもの）に
より構成される検定を実施
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⑤フォローアップ力

フォローアップ力

→ サービス提供後も責任を持ち改善に
つなげていく力

具体的には
●アフターサービスの実施
（民間企業でいうところの保守・点検サービス）

●利用者満足度の把握
・・・既存のシステムとして収集する仕組みはある

情報

応対

利便

商品

FU
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⑤フォローアップ力

１ ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽの明確化と実
施

■対策

１ 各政策において
ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽが不明確

２ 利用者満足度に係る
取組不足

認識の不足

把握が不十分

■問題点

２ 利用者満足度に係る
取組実施
 「職員政策体験制度」の
実施

 ｱﾌﾀｰｻｰﾋﾞｽ室の強化
の検討
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担当

担当

担当

担当

担当
担当 担当 担当 担当 担当 担当

室長

専門官

企画・分析・評価

年金

保険

老健

社会

医政 基準医薬健康 安定 能開 雇児

大臣

専門官

専門官

アフターサービス室行政相談室
コールセンター

データ
ベース

共有

国民の
皆様の声

サービス
提供現場など

意見・苦情

調査

指

示

・

調

整

指 示 ・ 調 整
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アフターサービス室の強化案のイメージ



①情報発信力

⑤フォロー
アップ力

④商品力 ③応対力

②利便性
モチベーション

サービスの質を支える要因
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利用者満足度と同様に、職員満足度も極めて重要



～ 提 言 ～

平成２２年度

平成２３年度

平成２４年度
以降

厚生労働省大使制度の創設

厚生労働行政検定制度の実施

接遇を中心とした研修全般の見直し

アフターサービス室強化案の検討

サービス改善等における「改善までの時間」の評価

組織理念の刷り込み

成功体験の共有

厚生労働省デイリーミニテストの公開

全国統一的な苦情対応マニュアルの整備

職員政策体験制度の実施

提言の実現には、組織トップと職員の信頼関係が必要
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御静聴ありがとう
ございました。


