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指定管理者等評価指針

１ 評価の目的 

指定管理者制度は、多様化する住民ニーズに、より効果的・効率的に対応するため、民間事業者に公の施設の管理を委ね、民間事業者の有するノウハウを最大限活用することによって、住民に対して良質なサービスを提供するとともに、施設の管理運営の効率化を図ることをねらいとしている。
この指針は、この制度の趣旨・目的が実現されるよう、指定管理者による施設の管理運営が鏡野町公の施設に係る指定管理者の指定手続等に関する条例（平成17年鏡野町条例第14号、以下「条例」という。）、鏡野町公の施設に係る指定管理者の指定手続等に関する条例施行規則及び協定書等に従い、適切かつ確実なサービスが提供されているかどうか、施設を有効に活用した事業展開がなされているかどうか、指定管理者の創意工夫により管理運営の効率化が図られているかどうかなどを確認し、必要に応じて改善に向けた指導・助言を行なっていくために定めたものである。
評価にあたっては、単なるコスト削減だけでなく、サービスの質的向上や施設の有効活用など、さまざまな観点から多角的に評価を行ない、「施設の管理運営の質」を向上させることが重要であり、指定管理者の業務実績や提案、改善を的確に評価することにより、指定管理者が取り組み意欲を高め、自主性や創造性を十分に発揮できるなど、指定管理者のレベルアップを図っていくことを目的とする。
２ 評価の基本的な考え方

　評価は、「指定管理者が行なう自己評価」、「指定管理者を指導・監督する施設担当課が行なう評価」、「指定管理者等評価委員会が行なう評価」の3段階で行なうものとする。 

（１） 指定管理者が行なう自己評価 

事業報告書の作成・報告、利用者満足度調査の実施、苦情・要望等への対応を通じ、主体的な業務改善に取り組むとともに、毎年度、管理運営に関する自己評価（別紙１）を実施し、施設管理担当課に報告する。なお、利用者満足度調査（別紙２[アンケート調査]）については、毎年度実施するものとし、その結果を分析の上、評価シートに記入するものとする。 

（２） 施設担当課による評価 

施設担当課による評価については、指定管理者の事業報告及び「指定管理者制度におけるモニタリング実施要領」によるモニタリングに基づき、管理運営が事業計画等で定められた水準を充足しているか、随時履行の確認を行うとともに、また、年度終了時には、指定管理者が実施した自己評価について分析を行うことなどにより、年間運営実績についての管理運営評価を実施し、業務改善に向けた指導等を行うとともに、評価結果をその根拠となる資料を併せて、評価委員会に報告するものとする。 
（３） 評価委員会による評価 

評価委員会による評価については、施設担当課による概況説明に加え、「指定管理者が行なう自己評価」と「指定管理者を指導・監督する施設担当課が行なう評価」を総合的に検証、適正かつ確実な管理運営が確保されているかどうか、及び予想された効果をあげているのかどうかなどを評価するものとする。 

なお、評価実施時期については、特に必要な場合を除き次のとおりとする。 

	指定管理期間
	評価実施年

	３年未満
	終了年度の１年前（ただし、指定期間が２年以下は除外する）

	３年以上５年未満
	終了年度の１年前

	５年以上１０年まで
	· 指定管理料がある施設については、期中評価と終了年度の１年前
· 指定管理料がない施設については、終了年度の１年前
上記を基準として、不特定多数の利用の有無、特に安全性を必要とする施設かどうかなど、状況により判断する


（５）評価の流れ
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3 評価項目及び評価基準 

評価項目及び評価基準については下記を基本とし、施設担当課において施設の特性等を踏まえ、 適切に設定すること。
（１）事業の運営

	評 価 項 目
	判 断 基 準

	(1) 施設の目的達成
	施設の設置目的に沿った事業を適切に運営している。

	(2) サービス水準
	公の施設として適切な水準のサービスを提供している。

	(3) 職員配置
	サービス提供に必要な職員を、質・量の両面で確保している。

	(4) 職員研修
	知識・技術向上のための職員研修等を、定期的に実施している。

	(5) 案内・接遇
	案内や接遇（言葉遣い、態度、服装等）を適切に行っている。

	(6) 開館時間等の遵守
	あらかじめ定めた開館時間・開館日等を遵守している。

	(7) 自主事業の成果
	事業内容が施設の設置目的に合致し、サービス向上に寄与している。

	(8) 個人情報保護
	区の条例を遵守し、個人情報の保護を図っている。

	(9) 緊急時対応マニュアル
	マニュアルを整備し、研修や事故対応の訓練を適切に実施している。

	(10)警備・防犯体制
	不審者・不審物発見時の連絡体制を整備し、周知徹底している。


（２）施設の維持管理

	評 価 項 目
	判 断 基 準

	(1) 建物保守・設備機器点検
	建物保守管理や設備機器点検を適切に行い、結果を報告している。

	(2) 備品の管理
	備品台帳等により、備品の管理が適切に行われている。

	(3) 清掃・衛生管理
	清掃や衛生管理を適切に行っており、安全面・衛生面で問題がない。

	(4) 施設の修繕
	指定管理者が行うべき修繕を、適切に実施している。

	(5) 危険箇所等の確認
	危険箇所等を的確に把握し、適切な事故防止策を講じている。

	(6) 管理記録の作成・保存
	管理記録を作成・保存し、定期的に町への報告を行っている。

	(7) 業務委託の事前承認
	一部業務を外部委託する場合、あらかじめ町の承認を受けている。

	(8) 省エネ・省資源・環境配慮
	省エネやリサイクルに積極的に取り組み、効果を上げている。


（３）利用者の満足度

	評 価 項 目
	判 断 基 準

	(1) 利用者・第三者機関の評価
	利用者や第三者機関の評価を定期的に聴取し、高い評価を得ている。

	(2) 苦情・要望への対応と報告
	苦情・要望に迅速かつ適切に対応し、適切な報告を行っている。

	(3) 利用者数の目標達成
	利用者数等の実績が、目標を達成している。

	(4) 利用しやすい環境整備
	利用者の利便性に配慮した施設管理やサービス提供を行っている。

	(5) 関係団体・地域との関わり
	関係団体や地域住民との連絡調整を適切に行っている。


（４）歳入歳出

	評 価 項 目
	判 断 基 準

	(1) 適正な予算執行
	町と合意した予算の範囲内で、予算を適正に執行している。

	(2) 経費縮減のための取組み
	経費縮減の取組みを積極的に進めており、目標を達成している。

	(3) 収支計画の達成
	年次計画に沿った収支改善の取組みを行っている。

	(4) 利用料等の徴収・管理
	利用料の徴収や収受金の管理などを適正に実施している。


４ 評価ランク 
（１）指定管理者による自己評価

　　　指定管理者による自己評価については、以下の基準を基に評価する。

	評価ランク
	協定内容又は要求水準に対する尺度

	３
	期待以上の水準であると思っている

	２
	おおむね期待どおりの水準であると思っている

	１
	さらなる改善が必要であると思っている


（２）施設担当課による評価

　　　施設担当課においては、指定管理者からの提出資料及びモニタリングによる調査を基に、「指定管理者施設管理評価シート（別紙１）」の施設担当課に係る評価を実施することとし、評価ランクについては、以下を基準とする。

	評価ランク
	協定内容又は要求水準に対する尺度

	３
	期待以上の成果が見られる

	２
	おおむね期待どおりの成果である

	１
	さらなる改善が必要である


　　　　　
（３）評価委員会による評価
評価委員会による評価については、指定管理者からの提出資料及びモニタリングによる調査結果及び、施設担当課評価を基に、施設担当課からの聞き取りを実施し、「指定管理者施設管理評価シート（別紙１）」の評価を実施することとし、評価ランクについては、以下を基準とする。
	評価ランク
	協定内容又は要求水準に対する尺度

	Ｓ
	特に優れている

	Ａ
	優れている

	Ｂ
	良好

	Ｃ
	一部改善が必要である

	Ｄ
	特に改善が必要である


５ 管理運営評価の運用 
（１）評価対象施設の評価区分の設定

　　評価対象施設の全てを評価委員会に付託するのではなく、施設の状況により評価区分を設定する。また、調査は個々の施設特性に応じた適切な方法・時期・期間により実施するものとする。

	施設評価区分
	判断基準

	Ⅰ
	指定管理者等評価委員会の評価が必要な施設
	大型施設・指定管理料が多額・不特定多数の利用者がある・安全性の確保が必要・特に評価委員会の評価を必要とする施設

	Ⅱ
	行政による評価の対象施設
	中型の施設・ある程度利用者が限られる・安全性の確保が必要・指定管理料がある

	Ⅲ
	行政による簡易評価の対象施設
	利用者が限られる・指定管理料が小額・危険度の少ない施設


（２）利用者満足度評価

一部住民に直結した地区集会所等を除くすべての指定管理者制度導入施設について、年間管理運営実績に対する自己評価を行うよう指定管理者に指示するものとする。（年次協定書に記載するのが望ましい。）利用者満足度調査に関しては、既に指定管理者独自でニーズ調査等を実施している場合は、これに代えることができるものとする。
 ６ 評価結果に基づく措置

（１） 評価結果の公表

評価結果は、指定管理者に通知するとともに、広報紙、ホームページ等で公表するものとする。

また、評価結果は、施設担当課内において適正に情報を共有し、管理運営状況の改善に利用するとともに、町民への説明責任を確保するために、文書として整備するものとする。評価結果の文書化にあたっては、別に定める「指定管理者施設管理評価シート様式例」を参考に施設担当課が作成するものとする。

（２） 指定管理者に対する改善の指示

施設担当課は、評価の結果、指定管理者による管理運営が必要な水準に達していない事項があるときは、口頭又は文書により指定管理者に改善の措置を講じるように指示・指導を行うものとする。（法第244 条の2 第10 項、条例第8条参照）なお、指示・指導すべき事項が重大である場合又は改善に時間を要する事項である場合は、指定管理者に改善の方針・計画を報告させるものとする。

また、施設担当課は、指示・指導した結果、指定管理者による管理運営が適正に改善されたかを確認するものとする。

（３） 指定管理者の指定の取消し等

町は、評価の結果、当該指定管理者による管理運営を継続することが適当でないと認めたときは、指定管理者の指定を取り消し、又は期間を定めて管理業務の全部又は一部の停止を命ずることができる。（法244 条の2 第11 項、条例第9条参照）

ただし、指定の取消し等を行うべき重要性・緊急性がある場合、又は指定管理者に

よる改善の見込みが認められない場合を除き、直ちに指定の取消し等を行うのではなく、施設担当課が指定管理者に対して改善の指示・指導を行うものとする。

　また、改善状況等を調査し改善が見られない場合は、次回の選定時おいて指定管理者候補者として選定しない場合がある。

７ 年間評価スケジュール 

４月 前年度における実績報告及びアンケート調査等町民満足度評価並びに自己評価等を町長に報告 

５月 施設担当課によるモニタリングの実施
６月 施設担当課によるアンケート分析並びに評価の実施
７月 評価委員会による評価の実施
８月 評価委員会による評価の取りまとめ 
９月 
１０月 評価結果の報告（町長へ）
１１月 評価結果の公表及び指定管理者への通知
１２月 次年度予算に反映
　１月

　2月

　３月 年度協定の締結
平成　　年度 指定管理者施設管理評価シート様式例  　　　　　　　
施設担当課　　　　　　　　　　　
	施設名
	
	指定管理者の名称
	

	１．指定管理者の概要

	①業務内容
	

	②類似施設の管理実績
	

	③経営状況
	

	２．施設の概要

	①所在地
	

	②設置目的
	

	③利用者
	

	④開館日・開館時間
	

	⑤規模
	

	⑥人員体制
	

	３．事業（サービス提供）の概要

	①委託事業
	

	②自主事業
	

	４．施設の稼動状況等

	

	５．予算決算の推移 （単位：円）

	年 度
	　　年度
	年度
	年度
	前年度
	本年度

	予 算
	委 託 料
	
	
	
	
	

	
	料金収入等
	
	
	
	
	

	
	管理経費
	
	
	
	
	

	決 算
	委 託 料
	
	
	
	
	

	
	料金収入等
	
	
	
	
	

	
	管理経費
	
	
	
	
	

	収 支
	
	
	
	
	
	


※予算決算の推移は前年度までの４年間と本年度の予算を記載すること。
	６．自己評価　 　　　３：期待以上の成果がある。　　　　２：おおむね期待どおりの成果である。

施設担当課評価　 １：さらなる改善が必要である。　　―：評価対象外項目

	評 価 の 観 点
	個別評価項目
	自己評価
	担当課評価
	評価委員会評価

	①事業の運営
	(1)施設の目的達成 
	
	
	
	（総合評価）

	
	(2)サービス水準
	
	
	
	

	
	(3)職員配置 
	
	
	
	

	
	(4)職員研修 
	
	
	
	

	
	(5)案内・接遇 
	
	
	
	

	
	(6)開館時間等の遵守 
	
	
	
	

	
	(7)自主事業の成果 
	
	
	
	

	
	(8)個人情報保護 
	
	
	
	

	
	(9)緊急時対応マニュアル 
	
	
	
	

	
	(10)警備・防犯体制 
	
	
	
	

	施設の所見
	

	町の所見
	

	②施設の維持管理
	(1)建物保守・設備機器点検 
	
	
	
	（総合評価）

	
	(2)備品の管理
	
	
	
	

	
	(3)清掃・衛生管理
	
	
	
	

	
	(4)施設の修繕
	
	
	
	

	
	(5)危険箇所等の確認
	
	
	
	

	
	(6)管理記録の作成・保存
	
	
	
	

	
	(7)業務委託の事前承認
	
	
	
	

	
	(8)省エネ・省資源・環境配慮
	
	
	
	

	施設の所見
	

	町の所見
	

	③利用者の満足度
	(1)利用者・第三者機関の評価 
	
	
	
	（総合評価）

	
	(2)苦情・要望への対応と報告
	
	
	
	

	
	(3)利用者数の目標達成
	
	
	
	

	
	(4)利用しやすい環境整備
	
	
	
	

	
	(5)関係団体・地域との関わり
	
	
	
	

	施設の所見
	

	町の所見
	

	④歳入歳出
	(1)適正な予算執行 
	
	
	
	（総合評価）

	
	(2)経費縮減のための取組み 
	
	
	
	

	
	(3)収支計画の達成
	
	
	
	

	
	(4)利用料等の徴収・管理
	
	
	
	

	施設の所見
	

	町の所見
	

	施設の総体評価
	

	７．評価委員会による総合評価及び施設の総体評価　   

Ｓ（特に優れている）：協定等の水準を満たし、一部に水準を上回る内容がある。

Ａ（優れている）　　：協定等の水準を満たす管理が行われている。

Ｂ（良好）　　　　　：協定等の水準を満たしているが、一部に課題がある。

Ｃ（一部改善が必要である）：協定等の水準を満たしておらず、改善が必要である。

Ｄ（特に改善が必要である）：協定の水準を大幅に下回り、抜本的な改善が必要である。

	評 価 の 観 点
	評 価
	評価委員会の所見

	①事業の運営
	
	

	②施設の維持管理
	
	

	③利用者の満足度
	
	

	④歳入歳出
	
	

	施設の総体評価
	
	

	８．課題への対応等

	


【利用者満足度調査様式例】

· 各施設の特性に応じて必要事項を追加し、作成すること。
○○施設の利用について【アンケート調査】

　

　　○○施設をご利用いただきありがとうございます。

　　○○施設の管理・運営の参考にさせていただくため、利用者の皆さんのご意見をお聞かせください。ご協力をお願いいたします。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　施設管理者　　○　○　○　○

Ｑ１．あなたについてお伺いします。該当する箇所の□にチェックを記入してください。

　

　　１：性別　　　□　男　　　□　女

　　２：年齢　　　□　１０歳未満　　□　１０代　　□　２０代　　□　３０代

　　　　　　　　　□　４０代　　　　□　５０代　　□　６０歳以上

　　３：職業　　　□　会社員　　□　パート・アルバイト　　□　公務員

　　　　　　　　　□　自営業　　□　学生　　□　主婦　　□　無職

Ｑ２．○○施設の管理・運営についてお伺いします。該当する箇所の□にチェックを記入してください。
	質問事項
	５大変満足　４やや満足　３普通　２やや不満　１大変不満

	１：開館日・開館時間
	５□　　　４□　　　３□　　　２□　　　１□

	２：施設・サービス内容

（プログラム・展示・備品）
	５□　　　４□　　　３□　　　２□　　　１□

	３：施設の清潔さ
	５□　　　４□　　　３□　　　２□　　　１□

	４：職員・スタッフの対応
	５□　　　４□　　　３□　　　２□　　　１□

	５：施設全体の満足度
	５□　　　４□　　　３□　　　２□　　　１□


Ｑ３．○○施設の管理・運営についてお気づきのことがあれば記入してください。


ご協力ありがとうございました。

今後も○○施設をご利用いただきますようお願いいたします。
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・事業報告書（日報、月報、四半期報告、年度報告）の作成 


・利用者満足度調査の実施（アンケート調査） 





指定管理者による自己評価





管理運営に関する自己評価を行ない町に報告する





施設担当課による評価





事業報告書、現地調査によるモニタリングなどによる履行確認（随時）、アンケート調査結果などの分析を行い、その意見とともに、評価委員会に状況を報告し、その評価結果をもって指定管理者に改善指導等を行う。


（担当 施設担当課） 











施設管理担当課による報告・説明





指定管理者等評価委員会による評価





・施設管理担当課からの報告を受け、それぞれ公の施設における指定管理者の管理運営を評価する。


・管理運営評価、満足度調査、費用効果などからの総合的な評価を行う。








評価結果を町長に報告する





評価結果の公表


指定管理者に対する指導・助言・指定の取り消し等


担当 総合政策室・施設担当課











町　長





指導・助言








公表





�








評価結果





指定管理者





別紙１





別紙２
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