
令和２年度コンタクトセンターの運用結果について（概要） 

１ コンタクトセンターの業務概要及び運用結果集計期間 

（１）サンキューコールかわさき 

【業務概要】市政に関する問合せ、意見、相談等の応対業務 

【集計期間】令和２年４月１日～令和３年３月３１日 ※年中無休(実働３６５日) 

午前８時～午後９時 

（２）本庁舎代表電話交換業務及び区役所・支所総合案内電話交換業務 

【業務概要】本庁舎代表電話及び区役所・支所総合案内の電話交換業務 

【集計期間】令和２年４月１日～令和３年３月３１日 ※開庁日のみ(実働２４３日) 

午前８時３０分～午後５時１５分 

２ 運用結果 

（１）サンキューコールかわさき 

  【受付件数】 

総受付件数 
（内訳）  受付内容別 上位３分類 ※その他を除く

健康・衛生（葬祭） 手続き・届出案内 ごみ・リサイクル・清掃 

受付件数 ７２，０３３ １０，３７３ ９，６０２ ６，３２３

(前年度件数) （６９，８６７） （１，６８８） （６，７７４） （５，９７０） 

構成割合 － １４．４％ １３．３％ ８．８％

  【満足度】 

    応対内容の満足度調査を実施した結果、目標を上回る評価となりました。 

    ・実施回数：年３回（各回７日間、計２１日間） 

    ・調査内容：利用者に応対内容に対する満足度を１～５点（５点満点）で評価いただく 

    ・調査結果：４．９１点 

【統合実施した業務】 

通常の応対業務のほか、それぞれ所管課からの依頼により次の業務を統合実施しました。 

・予約受付業務：９種類       ・インバウンド型電話アンケート業務：４種類 

・イベント等案内業務：１２種類    ・ヘルプデスク業務：４種類 

（２）本庁舎代表電話交換業務及び区役所・支所総合案内電話交換業務 

  【受付件数】 

総受付件数 
（内訳）  

本庁舎 区役所・支所 

受付件数 ３０３，６４９ ５６，４３６ ２４７，２１３

(前年度件数) （２７７，２６０） （５５，６４７） （２２１，６１３） 

（３）ＦＡＱ(よくある質問と回答)  

  【閲覧件数】 ※公開項目数２，２７０項目 （令和３年３月３１日現在）

総閲覧件数 

閲覧件数 ２，７７４，７１８

(前年度件数) （２，５７２，１０３） 

〔問合せ先〕川崎市総務企画局都市政策部企画調整課 

      電話：044-200-2367(内22401) 


