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接接接接接接接接        遇遇遇遇遇遇遇遇        近、若い職員の電話対応に拙さが目に付きます。企業人としてのマナーは職場で身に付けるものかもしれませんが、研修で身に付けるなどというレベル以前の常識の問題として、あまりにも情けない対応に遭遇します。それに遭遇した市民は、たった一人の電話対応の拙さにより三浦市職員全体のモラルが低いと評価されるでしょう。そういう意味でも悔しい思いを強く抱きます。 る会議に出席した際、ある職員が電話対応のことで叱責されていました。 これを機会に自分の胸に手を当て、電話対応等の基礎「接遇」について再考をしてみました。 こで、あらためて辞書を引いてみました。接遇とは「もてなすこと、接待すること。」また、もてなしとは｢人を取り扱う、待遇する、心をこめて客を接待する。」とあります。接遇とはマナーであり、習慣として身に付けるものだと思いますが、一方で知識も必要です。親や先生や場合によっては本から教えられ、習得し、体得し、自然に身に付く「もてなしの心」であることが必要でしょう。 して、最も重要なことは、「相手の立場に立ってものを考える」ことだと思います。形式的な礼儀を身に付けることも大切ですが、心を込めることなくしては「もてなしの心」は相手に伝わりません。基本的な人間関係を築く上で大変重要なことだと思います。『常に相手のことを考えて行動する。』これが根底にあってはじめて、接遇は成功します。 会人として必要なマナーに欠ける人はあまりよろしくはありませんが、最初からみんなきちんとできるわけではありません。多少マナーがなっていなくても、心をこめて接することで、相手は快い思いをすることが出来るはずです。接遇がうまくできる人は、常に相手を思いやる気持ち、目線を相手に合わせるということがで

きる人だと思います。 採用職員に対しての接遇研修では、「１．用件の聞き方・伝え方」「２．電話のとり方・かけ方等」を庁内講師が親切丁寧に教えています。若手職員には改めてそう遠くない記憶を思い起こしてもらうと共に、私自身もう一度初心に返り再考したいと考えます。 方公務員にとって、もてなす相手が市民であることは間違いありません。公務員の仕事は法律に沿って行われ、限られた予算の中で行うことが基本ですが、「市民をもてなす心」をもって、我々の仕事、つまり市民サービスに付加価値をつけることができるのが、職員の「接遇」であると思います。 たった一人の電話対応で職員全体のモラルが低いと評価されてしまうことも、市民サービスに付加価値をつけることができることも、「市民をもてなす心」の如何であることを、若手職員に理解をいただき、自ら肝に銘じたいと思います。               （秘書課 大西 太） 
暴暴論論オオピピニニオオンン  ⑳⑳  三浦市政策経営課では、行政経営全般について日頃から様々な無責任放談をしています。このコーナーではその放談の中で飛び出した暴論をご紹介します。両手を挙げて賛成できないまでも発想のヒントくらいにはなるでしょう。 ●●●●●●●●●●●●●●●●●●●●●●● 
予算は決算より重要か？ 「予算至上主義」、日本の国や地方自治体の財政運営にまかりとおる常識である。国も地方自治体も原則は単年度会計であり、毎年今頃は、翌年度の予算を要求し、折衝し、査定し・・・、要求する側も査定する側も、寝る間も惜しんで予算編成に没頭する日々が続く。霞ヶ関も地方も予算編成に費やすパワーはすさまじいようである。 霞ヶ関といっても１府１２省庁それぞれであり、地方自治体にいたっては、１千３百万人の都民を抱える東京都から２百人の村まで、千差万別であることはいうまでもなく、画一的な評価を下すべきではないが、決算よりも予
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算に比重がある制度であることは否めない。 決算の認定議案が議会において否決されたとしても、制度的には大きな問題は出ない。不名誉ではあるが誰も責任を取る必要はないし、市民生活に大きな影響は出ない。一方、当初予算が否決されたらどうなるか。そのままでは翌年度からの国民生活・市民生活は成り立たない。その意味では、予算の重要性は否定できない。逆に言えば、予算に比べて決算は重みがないと言っていい。 決算は予算執行の結果である。予算が当初の思惑どおり執行されていれば、予算執行結果が尊重されなくても特には問題ない。しかし、実態はどうか。予算どおりの執行は所詮無理である。読者は、「そんな無責任な・・・」と思われるかもしれない。しかし、予算と決算の乖離をゼロとすることはほとんど不可能であることは当然のことであり、ご理解いただけると思う。 問題は、予算で予定した事業効果が得られたかどうかである。「決算の認定議案が議会において否決されたとしても、市民生活に大きな影響は出ない。」と前述したが、筆者は実はそうは思わない。予算案を議会に上程し議決を受けるということは、予算の額を承認いただくという意味よりも、予算の使途とその予測される効果について承認いただくことに意味がある。したがって、予算執行の効果（結果）としての決算が認定されないということは、市民生活に影響がある予算の執行が正しく行われなかったことであり、その時点ですでに市民生活に影響があったということである。 しかし、予算の使途が国民や市民の知らないうちに振り替えられることがある。市町村よりも都道府県、都道府県よりも霞ヶ関にその傾向が強いと思われる（霞ヶ関の官僚のみなさん、失礼！）。言い過ぎはお許しいただきたいが、予算は確保するもので有効に使うものではない

という批判が生まれる。それは、予算至上主義が生む悪しき慣例のためであると思われる。 この悪しき慣例を打破する方法は、予算の使途とその予測される効果についてしっかりと説明することである。「そんなことは当然で、励行している！」とお叱りをいただくかもしれない。しかし、本当にそうだろうか。確かに国会、議会には予算の積算根拠は求められるし説明もしているだろう。しかし、その上で、予算の使途とその予測される効果について国民や市民にきっちりと公表しているだろうか。そこが問題である。 本市では、年度当初に義務的経費充当事業と経常経費充当事業を除く全ての事業（実施計画事業等）について、業績目標を公表する。その事業の予算と予測される効果（事業量）を公表する。そして決算時に、その結果を「行政サービスの品質説明書」として公表する。市民からみたら、約束を守ったか守れなかったかが一目瞭然となる。 かつて本市は、２度の決算不認定という不名誉な経験をした。そのおかげ（？）で決算の重要性について職員の意識は高いと思うが、喉もと過ぎれば・・・を回避するためには、“しくみ”が必要である。  現行の予算至上主義に立って、なお民間の常識である決算至上主義を少しでも取り入れるため、前述の業績目標とその結果公表をすることとした。まだまだ改善の余地はあるが、今後も決算の重要性を意識して、日常業務を遂行したい。 
三浦市長の吉田ひでおです。今、世間は、女性を中心に空前のランニングブーム。健康志向を背景に、走ることをファッションとして楽しむ女性を中心にランニングの愛好家が増えています。 三浦市でも、毎年春に行う三浦国際マラソンに全国から多くのランナーをお迎えしておりますが、去る１１月１６日に、もうひとつのランニングイベントである第１４回三浦市城ヶ島駅伝競走大会が開催されました。小学生から少しご高齢の方まで、約１５０チームが城ヶ島の中を５区間に区切って襷を繋ぐ、市民のための駅伝大会です。 参加するランナーは、三浦国際マラソンの１万１千人余りに比べると７５０人と比べものにならないのですが、周囲４ｋｍの小さな島には、ランナーの数倍のギャラリーが集まります。小学生から高齢者までが同じコースを走ることもあって、城ヶ島の中は応援の元気な声がこだまします。 そんな微笑ましい時間の中、市民の一体感を感じ、とても爽快な気持ちにさせていただきました。こうした一体感がまちづくりのパワーになることを信じ、それを育む市民みなさまとご一緒にまちづくりをすすめたいと思います。 

次号次号次号次号（（（（第第第第２９２９２９２９号号号号））））はははは１２１２１２１２月月月月１８１８１８１８日発行日発行日発行日発行ですですですです。。。。    

「「「「「「「「ぼぼぼぼぼぼぼぼっっっっっっっっここここここここすすすすすすすすここここここここせせせせせせせせええええええええるるるるるるるる」」」」」」」」ととととととととはははははははは・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・神奈川県三浦市には三崎弁と呼ばれる方言があります。「ぼっこす」は「ぶち壊す」の意味、「こせえる」は「こしらえる」という意味です。つまり、「ぼっこすこせえる」は「ぶち壊し、こしらえる」＝スクラップ＆ビルドという意味になります。 


