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３　発意調査
令和２年度（2020年度）は、熊本市オンブズマン条例第７条第２項に基づき、

発意調査を２件行いました。（「Ⅳ 発意調査の事例」参照）

４　勧告又は意見表明
令和２年度（2020年度）は、熊本市オンブズマン条例第７条第１項第２号に基

づく勧告又は意見表明に至った事例はありませんでした。

５　巡回オンブズマン
中央区を除く各区の区役所に出向き、市民の皆さんとの面談を通じ苦情申立て

を受け付ける巡回オンブズマンについては、年８回の予定でしたが、新型コロナ
ウイルス感染症拡大防止のため前期の４回を休止し、後期の４回を次のとおり実
施しました。

開催日 開催場所
第１回 12月18日（金） 西区役所
第２回 １月28日（木） 南区役所
第３回 ２月26日（金） 北区役所
第４回 ３月11日（木） 東区役所

６　現地調査
苦情の内容によっては、状況を把握するため、オンブズマンが直接現地に赴き

調査を行います。令和２年度（2020年度）は６件について６回実施しました。

７　フォローアップ調査（調査結果を受けた市の改善等の状況の追跡調査）
令和２年度（2020年度）にオンブズマンが調査結果を通知したもののうち、改

善が必要な６件について改善等の状況の追跡調査を行いました。加えて、過年度
に改善等の状況の追跡調査を行ったものの改善にいたっていないものについても
再度追跡調査を行いました。

 



−14−

８　その他の活動
　⑴　苦情相談、要望の受付

　令和２年度（2020年度）は、苦情申立てには至りませんでしたが、市政等に
関する苦情相談、要望を227件受け付けました。

表５　苦情相談、要望の分野別受付状況　　　　　　 （単位：件・％）

分　　野 件　数 構成比

福祉・子ども 34 15.0

道路・河川 22 9.7

ごみ・環境 8 3.5

被災者支援 7 3.1

教育 7 3.1

住宅・公園 7 3.1

新型コロナ関連 5 2.2

税金・財政 4 1.8

都市計画・開発 4 1.8

総務・契約 3 1.3

上下水道 3 1.3

住所・戸籍 2 0.9

まちづくり 2 0.9

文化 1 0.4

経済・観光 1 0.4

農林水産 1 0.4

病院 1 0.4

その他 115 50.7

合　計 227 100.0
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　⑵　全国行政苦情救済・オンブズマン制度連絡会
例年11月に総務省（東京都）で開催される全国行政苦情救済・オンブズマン

制度連絡会に参加し、国や他自治体の行政苦情救済機関との意見・情報交換を
行っています。

令和２年度（2020年度）は、新型コロナウイルスの感染拡大防止の観点から
中止となりました。

なお、総務省行政評価局において、各連絡会構成自治体の新型コロナウイル
ス関連の相談対応の取組に係る情報について、照会・取りまとめの上、情報共
有がなされました。

⑶　広報
①　市政だよりでの広報

令和２年度（2020年度）７月号及び12月号に制度案内記事を掲載しました。
また、令和２年度12月号から３月号まで巡回オンブズマン開催記事を掲載

しました。

②　ラジオでの広報
市政広報番組で制度についての広報を令和２年度（2020年度）は２回行い

ました。

熊本市オンブズマン制度

移住者向け中古住宅購入補助金

7月1日〜レジ袋が有料になります

【令和元年度（2019年度）運営状況の報告】
オンブズマンが市政に関する苦情を公平かつ中立的な

立場で、市民の皆さんの権利と利益の保護を図り、市政に
対する理解と信頼を高めることを目的とした制度です。
令和元年度（2019年度）の苦情申立て受付件数は58件、
オンブズマンが苦情処理をした件数は、前年度からの継
続分20件と合わせて78件でした。また、オンブズマン条
例第7条第2項に基づく発意調査は2件行い、第7条第1項
第2号に基づく勧告・意見表明は行いませんでした。
オンブズマン制度とは？
・どんな苦情が対象となりますか？

　本市の仕事とその仕事に関わる職員の行為で、自
らの利害に関わり、その事実のあった日から原則と
して1年以内の苦情です。ただし、行政不服申立てな
どほかの制度を利用した場合など、取り扱わないこ
ともあります。詳しくは、事務局へ。

・苦情申立ての方法は？
　書面（苦情申立書）をオンブズマン事務局へ提出し
てください（持参または、郵送、FAX、Eメール、ホーム
ページにて受け付け）。オンブズマンと直接面談もで
きます。※要電話予約。

・申立てた後は？
　オンブズマンが苦情の内容を審査し、担当部署の
調査を行います。その後、調査の結果を踏まえて、オ
ンブズマンが一定の判断をし、その内容を申立人、市
の双方に文書で通知します。

空き家の発生抑制および定住人口の増加に向けて、県外から本市へ移住
される方に対し、中古住宅を購入する費用の一部を補助します。
補助金額
・居住誘導区域内の場合：上限50万円
・上記以外の場合：上限30万円
※補助割合は購入経費の1/2です。

補助の対象になる方
・1年以上継続して県外にお住まいの方
・本市に転入後3年以内の方で、転入の直前に１年以上継続して県

外に居住していた方　など
補助の対象となる中古住宅
・一戸建て住宅、または区分所有の長屋建て住宅・共同住宅の住戸

のいずれか
・建設工事完了の日から起算して２年以上経過しているもの
・申請日より過去に人が住んだことがあるもの　など
その他補助の要件
・補助金交付決定前に売買契約を締結していないこと

・購入した中古住宅へ転入または転居後2年以上継続して居住す
ること

・3親等以内の親族間売買でないこと
・災害リスクが高い区域でないこと　など

受付開始日 ： 7月6日（月）から
定　　　員 ： 約20件（先着順）
申 請 方 法 ： 郵送で〒860-8601 住宅政策課 住宅政策班へ

　補助金交付申請書は、市ホームページからダウンロードまたは住
宅政策課で配布。
　必要書類は内容により異なる場合があります。
　詳しくは、市ホームページまたは住宅政策課住宅政策班へ。
 （住宅政策課住宅政策班　☎096-328-2438）

海洋プラスチックごみ問題や地球温暖化などの解決に向けた第一歩として、レジ袋の有料化を全国一律でスタートします。これをきっか
けに、エコバッグを持ち歩くなど、ご自身のライフスタイルを見つめ直してみましょう。
対象となるレジ袋
　購入した商品を持ち運ぶために使用する持ち手付きのレジ袋が対象です。

※プラスチック製のレジ袋であっても
一定の環境性能を満たすものは有料
化の対象外となる場合があります。

※レジ袋の価格は事業者ごとに異なり
ます。

詳しくはこちら➡

レジ袋有料化に関する相談窓口　 事業者向け  ☎0570-000930　 消費者向け  ☎0570-080180
 （温暖化・エネルギー対策室　☎096-328-2355）

令和元年度（2019年度）の行政組織別受付状況
組　織　名 件数 組　織　名 件数 組　織　名 件数

都市建設局 19（4） 環境局 5 農業委員会   1
健康福祉局 13 市民局 2 その他の機関   1
区役所   9 総務局 1
教育委員会   6 財政局 1 合　　計 58（4）

（　　）内は熊本地震関連。

苦情対応結果（平成30年度継続分を含めた78件）
令和元年度（2019年度）分

H30年度継続 20件
R元年度受付 58件
 計78件

 （オンブズマン事務局　☎096-328-2916）

苦情申立ての趣旨に
沿ったもの

3.8％　3件継続調査中のもの
11.5％　9件

取り下げられた
もの

18.0％　14件

調査を中止したもの
2.6％　2件

調査対象外（利害なし・
1年以上経過等）

5.1％　4件

苦情申立ての趣旨に
一部沿ったもの

10.3％　8件

管轄外のもの
3.8％　3件

市の業務に不備が
なかったもの

44.9％　35件

中古住宅
購入補助

熊本市県外からの移住者

購入

年次報告書が完成！
オンブズマン事務局、区役所、まちづくりセンターに置
いているほか、市ホームページからもダウンロード可。

［判断ポイント 03／商品を入れるか］

［判断ポイント 01／素材］

プラスチック

袋の中身が商品

紙

景品
※表示等により商品と明確に区別されるもの

布

試供品

［判断ポイント 04／辞退できるか］

［判断ポイント 02／持ち手］

持ち手がある 持ち手がない

消費者が辞退できる 袋が商品の一部
別の法令で決められたもの

（免税の袋など）

対　象

対　象

対象外

対象外

対象外

対象外

対　象

対　象
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③　パンフレットの設置
オンブズマン事務局をはじめ、各区役所、まちづくりセンター等の市の施

設に、苦情申立書を挟み込んだ制度を案内するパンフレットを設置していま
す。

【掲示用ポスター】【制度案内パンフレット】

【苦情申立書】

年末年始の主な業務をお知らせします
12月29日（火）から来年1月3日（日）まで本市の業務は休みになりますが、一部業務は次のとおり行います。なお、観光・体育施設など
は直接、各施設へ問い合わせください。
●住民票など証明書の発行窓口

窓口 28日（月）29日（火）30日（水）31日（木） 来年1月1日（金）〜3日（日） 4日（月）
中央・東・西・南・北区役所
総合出張所（託麻・河内・城南・天明・幸田・清水・龍田・芳野分室） 開庁 休み 開庁
中央区役所　時間外証明窓口・パスポートセンター・マイナンバーセンター
コンビニエンスストアでの証明書発行（〇：発行可　×：発行不可） 〇 × 〇

●ごみの収集・持ち込み
ごみ収集 25日（金）26日（土）27日（日）28日（月）29日（火）30日（水）31日（木） 来年1月1日（金）〜3日（日）

燃やすごみ 月・木の地区 － － － 収集日 － － － －
火・金の地区 収集日 － － － 収集日 － － －

紙（水曜日）※植木地区を除く － － － － － － － －
・熊本地区のプラスチック製容器包装・資源物・ペットボトル・特定品目・埋立ごみの収集は、「家庭ごみ・資源収集カレンダー」のとおりです。
・植木地区の不燃物（埋立ごみ）・資源ごみ・粗大ごみの収集は、「植木地区ごみ収集カレンダー」のとおりです。
・熊本地区の大型ごみに関する問い合わせは、ごみゼロコール（☎0570-00-5374）へ。
・熊本地区の大型ごみの収集は、12月8日（火）以降の申し込みの場合、年内に収集できない場合があります（１回につき５点まで）。
・植木地区の北区役所裏での資源ごみ回収は、来年1月3日（日）のみお休みします。

ごみを直接持ち込む場合 25日（金）26日（土）27日（日）28日（月）29日（火）30日（水）31日（木）来年1月1日（金）〜3日（日）

燃やすごみ 東部環境工場
受け入れ：午前８時半〜午後４時半
※27日（日）は西部環境工場は休み 休み西部環境工場

埋立ごみ
※植木地区を除く 扇田環境センター

・熊本地区の収集・ごみの持ち込みに関する問い合わせは、廃棄物計画課（☎096-328-2359）または区役所総務企画課へ。
・植木地区の収集・ごみの持ち込みに関する問い合わせは、北区役所総務企画課（☎096-272-1112）へ。

●交通局（運行管理課　☎096-361-5244）

市電運行ダイヤ
28日（月） 29日（火）30日（水）31日（木） 1日（金） 2日（土） 3日（日） 4日（月）

平日ダイヤ 日祝ダイヤ 特別ダイヤ
（電停に掲示します） 日祝ダイヤ 平日ダイヤ

※営業窓口の予定は交通局ホームページまたは電話で交通局総務課（☎096-361-5233）へ。

●年末年始の診療と相談　12月30日午前0時［在宅当番医（歯科を除く）は午前8時］～来年1月4日午前8時
・発熱等の症状がある場合、受診する前に必ず医療機関に電話相談してください。
・年末年始前にあらかじめ受診、薬の準備などをしておきましょう。

医療機関 診療科等 診療時間
熊本地域医療センター（☎096-363-3311） 内科、外科、小児科、急患電話相談

24時間
（ただし、在宅当番医の一部
診療科は昼間等の診療のみ）

在宅当番医 内科系、外科系、小児科、産婦人科、眼科、耳鼻咽喉科、泌尿器科
在宅当番医、伊東歯科口腔病院（☎096-343-0377） 歯科
くまもと中央薬局（☎096-363-7696） 調剤
熊本県子ども医療電話相談〔☎＃8000（県内統一番号）〕
※ダイヤル回線等からは☎096-364-9999

子ども（おおむね中学生まで）の急な病気への対処や応急
処置等に関する助言（看護師対応）

※在宅当番医の診療日・時間や休日当番薬局の情報等は、市ホームページ、ひごまるコール（☎096-334-1500）または新聞等で確認くだ
さい。都合により変更となる場合がありますので、必ず電話で確認ください。※受診の際は、必ず保険証を持参ください。

 （医療政策課　☎096-364-3186）
・上下水道局　漏水の連絡や上下水道料金などの支払いは、時間外窓口（☎096-381-0012）へ。
・市庁舎14階　展望ロビーは12月29日（火）〜来年1月3日（日）まで、レストランは12月29日（火）〜来年1月4日（月）までお休み。
� （管財課　☎096-328-2100）

オンブズマン制度をご存知ですか？
オンブズマンが、市政に関する苦情を公平かつ中立的な立場で、簡易迅速に処理することにより、市民の皆

さんの権利と利益の保護を図り、市政に対する市民の理解と信頼を高めることを目的とした制度です。本市
の仕事と職員の行為で、自らの利害に関わり、その事実のあった日から原則として1年以内の苦情が対象とな
ります。平成23年11月に制度がはじまって以来、今年9月までに受け付けた苦情申立件数は、625件でした。
分野別 受付件数（主な分野）

苦情申立ての方法
書面（苦情申立書）を持参または郵送、ファクス（096-324-4003）、メール、ホームページで〒860-8601オンブズマン事務局へ。
オンブズマンと直接面談もできます。※要電話予約 （オンブズマン事務局　☎096-328-2916）

苦情処理の状況
区分 件数 構成比

苦情申立ての趣旨に沿ったもの（一部趣旨沿い含む） 162 25.9%
市の業務に不備がなかったもの 275 44.0%
管轄外のもの 27 4.3%
その他のもの（利害なし・1年以上経過等） 65 10.4%
調査を中止したもの 14 2.2%
取り下げられたもの 75 12.0%
調査継続中のもの 7 1.1%

合計 625 100%
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⑷　オンブズマン制度のホームページ運用
熊本市ホームページ上にオンブズマン制度のホームページを開設し、制度に

ついての情報発信や、インターネットを利用した苦情申立てができるようにし
ています。

【ホームページ】


