指定管理者制度導入に当たっての苦情処理システム及び苦情の状況について





苦情処理のシステム　　　　　　　　　　　　　　　　


住宅経営室　　　　　　　苦情報告


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　  各担当者


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　経営管理課で


入居者からの苦情　　　　　　　緊急時の　　　　　　　　　　　 苦情ﾌｨｰﾄﾞﾊﾞｯｸ　　　　　集約し、記録 


　　　　　　　苦情報告　　　　　必要な指導　　　　　　　　　　　　　　　


　　　　　　　　　　　　　　　　　　 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　《電話・日報等で報告》


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　指定管理者　　　　　　　　【苦情及び苦情の処理結果】


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　





苦情の状況（４月～６月、府受付分）


苦情分類�
原因等�
処理経過�
�
申請等事務処理関係【5件】�
�
�
�
・退去届けは1ヶ月前でないと受け取れないと言われた。


・住宅改修の申請書類が、従前は１週間で処理されたが、１ヶ月経つも処理されていない。


・申請に何度も事務所に足を運んだあげく、最後に更に不足書類の追加を言われた。�
業務知識不足


処理に問題あり





業務知識不足�
従前どおり、退去日前日まで受理するよう指示。


急ぎの場合はFAX等で事前協議するよう指示し、併せて決裁期間を短縮。(改善例：7/1指定管理者で申請受付、7/5府で決裁後、施行)


申請書類はマニュアルにより点検し、不足書類は一度で指摘できるよう指示。


�
�
修繕・施設管理・駐車場関係【20件】�
�
�
�
・緊急修繕を依頼したが、業者から連絡が無い。


・車庫証明発行に2週間もかかると言われた。


・床下がりの修理を依頼したら、業者に個人負担と言われた。�
－


処理に問題あり


業務知識不足�
業者を指導するよう指示。


「証明書」ではあるが単なる事実確認のため、指定管理者で即日発行できるように変更。


「修繕負担区分」に則り指定管理者の負担で修繕し、併せて業者も指導するよう指示。�
�
周辺住民・自治会関係【1件】�
�
自治会長から指定管理者の連絡先について照会（教示。導入前の自治会説明会で説明済）�
�
その他苦情(接遇・対応等)【13件】


�
�
１３件中１０件は、接遇態度・業務知識不足に起因するので、接遇:研修・業務研修を実施するよう指示。�
�
※指定管理者の事務処理の過誤等を府が指導したもの【7件】


家賃減免申請未入力、地位承継・同居承認申請書類不備、住宅管理システム捜査ミス等、業務知識の不足に起因するものが大半のため、導入前にも府で業務研修を実施したが、  再度業務研修を実施し徹底するよう指導した。


苦情の状況（４月～６月、指定管理者受付分）


項　　目�
動　　物�
悪　　臭�
騒　　音�
迷惑行為�
設備・保全�
その他�
合　　計�
�
件　　数�
１５�
６�
１４�
２６�
１１�
１８�
９０�
�
※「その他」については、手続き面や実行者不詳の迷惑行為等の相談業務が大多数を占める。








苦情件数の推移


《府に寄せられたもの》


４月�
５月�
６月�
計�
�
１２�
１６�
１１�
３９�
�
《指定管理者に寄せられたもの》


４月�
５月�
６月�
計�
�
２８�
２２�
４０�
９０�
�
《参考：公社に寄せられたもの》


４月�
５月�
６月�
計�
�
３０３�
３７７�
４４２�
１,１２２�
�
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