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さわやか行政サービス運動は、「さわやか行政サービス運動について」（昭和63年1月

26日閣議決定）によりスタートしたものであり、公務員の行政サービスの向上に対する

意識を徹底し、国民の立場に立った親切で真心のこもった行政を実現するために、行政

サービスの改善を推進する運動です。 

この運動の一環として、香川地域さわやか行政サービス推進協議会では、さわやか行

政サービス運動の一層の推進を図るため、従来から、行政サービスに係る改善事例集を

作成しております。 

この度、前回の作成から 2年ぶりに、香川、徳島、愛媛及び高知地域さわやか行政サー

ビス推進協議会の構成機関に事例の提報を呼びかけ、26 機関から 50 の事例を提報いた

だきました。 

今回の事例集には、新たに取り組まれている事例や他の機関に参考となるような事例

（39 事例）のほか、コロナ禍を踏まえた感染症対策への主な取組事例（11 事例）も掲

載いたしました。 

御協力をいただきました関係機関の皆様には厚く御礼申し上げます。 

今後、さわやか行政サービス運動を一層推進する上で、この改善事例集を参考にして

いただければ幸いです。 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 高松出入国在留管理局 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ① 職員の応接態度・言葉遣い、用語等の

改善 

事 例 名 電話対応マニュアルの作成及び職員を対象とした接遇研修 

１ 事例の概要 

令和4年6月、当局独自の電話対応マニュアルを作成し、電話対応に従事する職員に対

し座学研修を実施するとともに、他の職員に関しても同マニュアルを広く配布し、電話

対応の改善を図った。 

また、普段から丁寧な接遇を根付かせるため、電話や窓口での対応時における話し

方、言葉遣い及び態度等について、周辺職員に気づいた点があれば、その都度、互いに

指摘しあうこととした。 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

当局においては各種申請に係る窓口での対応に加えて、電話による問合せが多数存在

することから、電話対応マニュアルの作成、座学研修の実施等により、職員の接遇態度

の向上を図ることとした。 

３ 効果 

職員の接遇態度が向上したことに加えて、同マニュアルには当局に寄せられる一般的

な問合せに関する応対要領も含まれていることから、職員各自の情報量が補強され、相

手方が必要としている情報を迅速かつ簡潔に伝えることが可能となった。 

 

事例 1 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 住宅金融支援機構四国支店 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ① 職員の応接態度・言葉遣い、用語等の

改善 

事 例 名 高齢者、被災者からの相談応対時の留意事項等の研修の実施 

１ 事例の概要 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

■ 高齢者の特性（例：老人性難聴の特徴） 

・全体にくぐもり、はっきり聞こえない。 

・早口は聞き取れなくなる。 

・小さい音は聞こえないが、大きい音は若い人以上にうるさく感じることがある。 

・高い音から聞こえなくなる。 

① 口を大きめに開け、はっきりとゆっくり話す。 

② 文節で区切る。 

③ 言い方を変える。 

④ 声のトーンを落とす。 

⑤ 一定の音程で抑揚をつけずに話す。 

⑥ 話すスピードは相手に合わせる。 

⑦ 言葉の始まりを意識する。（出だしの「サ行」「カ行」「タ行」「パ 

行」の発音を意識） 

■ 被災者の心理状態 

不意の災害により被災住宅の復興に動かれる方は、手元に資金がない場合も多く、マイナ

主な研修項目等 

話し方のポイント 

高齢者の特性（聴力の低下等）や、被災

者の心理状態に合わせた応対のポイントを

学び、お客さま一人ひとりの状況に寄り

添った配慮により、住宅ローンの返済に関

するご相談や融資内容のご案内をお客さま

に適切にご理解いただけるように支店の職

員向け研修を実施（令和 2 年 2 月）。同研

修実施以降に四国支店に着任した職員向け

にも、同内容の研修を実施（令和 3 年 8

月）した。 

事例 2 
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スからのスタートのため、「仕方ない」という気持ちで相談される方、また、ご高齢の方も

多い。 

上記、高齢者への話し方のポイントに加えて、 

① わかりやすい言葉で簡潔に話す。 

② 難しい手続き等を伝える場合でもしっかりと内容を伝える。 

③ 制度等の説明では、デメリットを先に伝える。 

 ■ 応対のポイント（まとめ） 

・お客さまの話を傾聴する。 

・お話の内容を要約し、説明に必要な事項を質問しながら、一つずつ丁寧に確認する。 

・お客さまが次の行動に必要な情報を提供し、説明する。 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

住宅金融支援機構四国支店では、高齢の方からの住宅ローン返済のご相談、高齢の方

向けのリバースモーゲージ型住宅ローン【リ・バース 60】(※)のご利用件数の増加、多

発する災害により被災住宅を復興するための災害復興住宅融資のご利用者の増加等に伴

い、高齢者や被災者から様々なご相談を受けるケースが増加。 

そのため、上記「1 事例の概要」に記載の高齢者の特性や被災者の心理状態等を理解

し、相談等を受けた際に意識すべき「話し方のポイント」を学ぶことで、より適切な相

談応対を行い、お客さま満足度の向上を図る必要があった。 

(※)【リ・バース60】は、住宅金融支援機構と提携している金融機関が提供する満60歳以上のお客

さま向けの住宅ローンです。自宅を担保に住宅の建設、購入、リフォーム等資金の借入れを行

う制度です。 

３ 効果 

高齢者の特性や被災者の心理状態を理解することで、相談応対時の話し方のポイント

の重要性について、改めて職員間で意識を共有することができた。 

 

話し方のポイント 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 人事院四国事務局 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ② バリアフリーへの対応や非喫煙者に配

慮した施設・設備の改善 

事 例 名 筆談マークの掲示等による聴覚障害のある方への配慮 

１ 事例の概要 

  人事院四国事務局は、聴覚障害のある方が来庁された際に、筆談対応が可能であるこ

とが分かるよう、令和4年2月1日から、執務室入口に「筆談マーク」を掲示している。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

  四国行政評価支局首席行政相談官室から、「国の行政機関の相談窓口の環境につい

て、聴覚障害のある方への合理的配慮に欠けているので配慮をしてほしい」旨の行政相

談が寄せられたとの周知とともに、聴覚障害のある方に対する合理的配慮について、同

相談を契機に対応を検討いただきたいとの依頼があり、聴覚障害のある方が窓口を利用

しやすいよう「筆談マーク」を掲示することとした。 

３ 効果 

  聴覚障害のある方が窓口を利用しやすい環境を整えるとともに、職員間で筆談対応の

意識を共有することができた。 

 

執務室入口の筆談マークの掲示 

事例 3 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 四国財務局 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ② バリアフリーへの対応や非喫煙者に配

慮した施設・設備の改善 

事 例 名 筆談マークの掲示による聴覚障がいのある方への配慮 

１ 事例の概要 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

  四国行政評価支局より聴覚障がいのある方に対する合理的配慮について、対応を検討

いただきたいとの依頼があり、聴覚障がいのある方が安心して当局を利用できるよう掲

示した。 

３ 効果 

  聴覚障がいのある方が窓口を利用しやすい環境を整えるとともに、職員間で筆談対応

の意識を共有することができた。 

 

図 筆談マーク 

四国財務局、各財務事務所（徳島・松山・高知）は、聴覚障がい

のある方が来庁した際、筆談対応が可能であることが分かるよう、

令和4年3月4日から、執務室入り口、応接コーナーに「筆談マーク」

（右図参照）を掲示している。また、全職員に対し、聴覚障がいの

ある方に対する合理的配慮についてメールにて周知した。 

執務室入り口 応接コーナー 

事例 4 







- 8 - 

 

さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 香川県警察本部【丸亀警察署】 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ② バリアフリーへの対応や非喫煙者に配

慮した施設・設備の改善 

事 例 名 署入口への車イス、赤ちゃんルームのベビーベッド設置 

１ 事例の概要 

 高齢者や足の不自由な来訪者のた

め、庁舎出入口に車イスを用意し、

そのままエレベーターに乗って関係

各課に移動できるようにしている。 

 

 

 

また、育児中の来訪者が各種申請をする際には、「赤ちゃんルーム」内に置いてあ

るベビーベッドを申請窓口まで随時動かし、その中で乳幼児を待機させることによっ

て来訪者親子が不安に思うことなく申請ができるようにしている。 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

 赤ちゃんルームは、空き部屋を有効利用し、令和元年7月頃に設置したもの。車イ

スは、それ以前から導入しており、来訪者に応じ、これらの設備品を有効に活用して

いる。 

３ 効果 

  高齢者や足の不自由な来訪者、育児中の来訪者などに対する市民応接の向上につな

がった。 

 

事例 7 

庁舎出入口に用意した車イス 

「赤ちゃんルーム」の出入口 「赤ちゃんルーム」内のベビーベッド 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 四国地方整備局 

松山港湾・空港整備事務所 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ② バリアフリーへの対応や非喫煙者に配

慮した施設・設備の改善 

事 例 名 バリアフリートイレへのオストメイト対応設備の設置等による障害のある方

への配慮 

１ 事例の概要 

 当所は、令和元年度からバリアフリートイレにオストメイト（※）対応設備を設置し

た。 

（※）病気や事故などにより、お腹に排泄のための「ストーマ（人工肛門・人工膀胱）」を造設し

た人。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

また、玄関扉の自動ドア設置及び床面タイルの補修を行うことで、安全面の向上を

図った。 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

 障害のある方にも安心して来所していただけるよう、庁舎1階に設置しているバリア

フリートイレにオストメイト対応設備を設置した。 

  また、庁舎の玄関扉が開き戸になっており、特に身体に障害のある方が利用しづらい

状況となっていたため、自動ドアへ取り替えを行った。併せて、床面タイルに段差が生

じていたことから補修を行った。 

３ 効果 

 障害のある方が来所しやすい環境を整えるとともに、職員間でバリアフリーに対する

意識を高めることができた。 

 

オストメイト対応設備を設置後のバリアフリートイレ 

事例 9 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 日本司法支援センター高知地方事務所 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ② バリアフリーへの対応や非喫煙者に配

慮した施設・設備の改善 

事 例 名 点字パンフレットの配布及びバリアフリー情報の公開 

１ 事例の概要 

視覚障害のある方の利便性を図るため、令和4年4月、法テラスでは、点字パンフレッ

トの改訂版を作成した。 

また、令和4年3月、ホームページにて、バリアフリー情報を公開した。 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

視覚障害のある方に対しても法テラスの制度への理解を深めていただくために、点字

パンフレットを平成25年度より作成しているが、今般、情報（犯罪被害者支援ダイヤル

のフリーダイヤル化）を更新した改訂版を作成した。また、障害のある方が来所しやす

くするため、建物のバリアフリー施設情報のみならず筆談器や老眼鏡の貸出し等の情報

も公開した。 

３ 効果 

改訂版の点字パンフレットは、本年4月1日より配布を開始した。今後、関係機関等へ

の周知を図っていく。 

 

点字による法テラスの説明 点字パンフレットの表紙 

事例 10 



- 13 - 

 

さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 高知県警察本部 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ② バリアフリーへの対応や非喫煙者に配

慮した施設・設備の改善 

事 例 名 行政機関の庁舎である警察庁舎の敷地内全面禁煙化 

１ 事例の概要 

  令和元年度、警察庁舎における喫煙場所の廃止に係る本部長通達を発出し、喫煙場所  

 の廃止を実施した。 

  これにより、令和２年度以降、本部庁舎、警察署（交番を含む）が全面禁煙となり、

来庁する方の受動喫煙の防止がなされている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

  改正健康増進法に基づく施策。 

・来庁する方の受動喫煙の防止施策の徹底 

  ・職員等の喫煙による健康障害の予防 

 を目的として実施されたもの。 

３ 効果 

  ・受動喫煙の防止 

  ・職員等の健康増進 

  ・喫煙指定場所への一般人侵入等セキュリティ上のリスク排除 

  ・吸い殻等ゴミ処理状況の改善 

  （喫煙者である職員及び来庁者には負担となっているが、現時点では喫煙室等の整備

予定なし） 

 

警察本部玄関 免許センター内 待合室 

事例 11 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 香川労働局【坂出公共職業安定所】 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ⑥ その他 

事 例 名 お子様連れでも、ゆっくり相談できる体制の整備 

１ 事例の概要 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

 

 

 

 

 

 

 

 

３ 効果 

 

 

 

 

 

 

 

 

お子様が待ち時間を楽しんでくれる方法はない

かと、子育て経験のある職員等がアイデアを出

し、不要になったおもちゃを持ち寄ったり、おも

ちゃや塗り絵を手作りして、お子様連れの来所者

に貸し出しするほか、皆で手が空いているわずか

な時間を利用し、声掛けや遊び相手をする等の気

配りを令和 2 年 11 月頃から開始している。（赤

ちゃんにはガラガラやぬいぐるみ、幼児には独楽

やミニカー、塗り絵が人気） 

コロナ対策のため、貸出の都度アルコール消毒

を行っている。 

相談中、小さなお子様もブースの中で一緒に待っ

てもらわざるを得ない状況であったが、飽きてぐ

ずったり庁舎内を走り回ることがあった。本人や周

りの求職者の相談の妨げになるばかりでなく、お子

様自身にもケガ等の危険があった。 

庁舎内を走り回るお子様はいなくなり、泣き声で

相談ができないといったことも激減した。お子様連

れの来所者からは「ありがとうございます。」と感

謝のお言葉をいただいている。 

オンライン職業相談も実施しているが、ほとんど

の求職者がお子様を連れての直接来所を希望されて

いる。 

職業相談ブース 

貸し出し用のおもちゃ類 

事例 16 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 愛媛労働局 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ⑥ その他 

事 例 名 愛媛労働局公式チャンネルの開設 

１ 事例の概要 

  愛媛労働局では、令和4年4月1日に愛媛労働局公式チャンネルを開設し、ＹｏｕＴ

ｕｂｅを利用した動画配信を行っている。また、愛媛労働局ホームページのニュース

トピックス欄にて公式チャンネルの宣伝を行うことで、同チャンネルの視聴方法等を

周知している。 

  現在は職業訓練に関する動画等を随時発信している。 

https://www.youtube.com/channel/UCe-tpKjq56mXZNdCJkmhPYQ/videos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

事例 18 

例：就職氷河期世代に対する支援等の紹介動画 

例：職業能力開発促進センターの訓練内容等の紹介動画 

https://www.youtube.com/channel/UCe-tpKjq56mXZNdCJkmhPYQ/videos
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雑誌掲載中の職業訓練校を舞台にした漫画作品（愛媛県出身の漫画家作品）とコラ

ボし、訓練受講を積極的に勧奨するキャンペーンなども実施している。 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

  労働行政に関する情報や愛媛労働局が取り組む施策などについて発信するために愛媛

労働局の公式チャンネルを開設した。 

３ 効果 

ＳＮＳ（愛媛労働局ホームページや公式チャンネルそのもの）を通じ訓練の内容を

紹介することによって、役所に足を運ばなくても求職者が情報収集することが出来

る。 

愛媛県にゆかりのある漫画家と、その訓練校を舞台とする漫画作品を起用した公的

職業訓練広報動画及びポスター等を作成し、地域に密着した広報を実施することで、

公的職業訓練の認知度があがることが期待され、また、広く、親しみやすく制度が周

知されることが期待される。 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 高知県（デジタル政策課） 

大 区 分 （1）共通事項 小 区 分 ⑥ その他 

事 例 名 県の契約事務における電子契約の導入 

１ 事例の概要  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

高知県では、コロナ禍による社会構造の変化や、国のあらゆる分野のデジタル化を推

進する方針を踏まえ、デジタル化による「県民サービスの向上」、「デジタル技術を活

用した課題解決と産業振興」、「行政事務の抜本的な効率化」をビジョンとした取組を

進めている。  

その一環として、令和3年8月から10月にかけて電子契約サービスの実証事業を実施

し、導入効果が認められたことから、令和4年5月より電子契約サービスを導入した。 

３ 効果 

・ 業務の効率化（24時間365日利用可能で、郵送や来庁が不要のため、契約までの時間

が短縮） 

・ コストの削減（印紙代、郵送料などが不要）  

 

電子契約サービス導入のお知らせ（※） 

事例 19 

高知県は、これまで紙で行っていた

契約の締結をインターネット上で行え

る「電子契約サービス」を令和 4年 5月

に導入した。 

契約の相手方がインターネットで

メールが受信できる環境であれば、パ

ソコン・スマートフォン等から簡単に

利用でき、郵送や収入印紙は不要とな

るため、業務の効率化やコスト削減に

つながっている。 

（※）高知県ホームページの以下のURL

に掲載されている。 

https://www.pref.kochi.lg.jp/soshiki/11

2801/files/2022042000099/file_202242731

35951_1.pdf 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 徳島市 

大 区 分 （2）窓口機関 小 区 分 ① 申請手続等の明確化・簡便化 

事 例 名 おくやみコーナーの開設 

１ 事例の概要 

身近な人が亡くなられた後の手続きについては、遺族にとって大きな負担となって

いたことから、市役所での主な手続きが1か所で行えるよう「おくやみコーナー」を

開設し、遺族の手続きに伴う負担軽減を図った。 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

従来、遺族にとって死亡に関する手続きは、生涯で繰り返し発生するものではな

く、また、遺族が故人の状況を正確に把握していない場合等もあり、手続きには多く

の時間と労力を伴っていた。このことから、遺族の方の負担軽減を図るため、「おく

やみコーナー」を開設するに至った。 

３ 効果 

遺族の方の利便性の向上と手続きの円滑化が図られたと考えている。 

 

広報とくしま 令和 4年 4月 1日号 ＜抜粋＞ 

「おくやみコーナー」用の相談室 

事例 20 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 高松出入国在留管理局 

大 区 分 （2）窓口機関 小 区 分 ② 事務処理の迅速化、昼休み等における

利用の改善 

事 例 名 当局出張所における在留資格認定証明書交付申請の受付開始 

１ 事例の概要 

当局各出張所（松山出張所（愛媛県）、小松島港出張所（徳島県）及び高知出張所

（高知県））において、令和4年4月から、在留資格「技能実習」に係る在留資格認定証

明書交付申請の受付を開始した。 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

これまで在留資格「技能実習」に係る在留資格認定証明書交付申請については、本局

（香川県）においてのみ受付を行い、各出張所においては受付を行っていなかったとこ

ろ、令和3年11月に実施した出入国在留管理行政懇談会において、関係機関から「出張

所においても「技能実習」に係る在留資格認定証明書交付申請の受付を実施してほし

い。」旨の申出があった。 

当該申出を受け、令和4年4月1日から、出張所において当該申請の受付を開始した。 

３ 効果 

出張所管内の関係機関から「利便性が向上した。」旨のコメントがあったことに加

え、県をまたぐ人の移動機会を削減できることから、新型コロナウイルス感染症の感染

リスク低減につながったと考えられる。 

 

事例 21 
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た。また、予約により来庁者数上限が生まれ、受付業務に従事する入所担当職員の人数

を抑えることができ、給付認定やシステム入力など他の業務への人員確保が可能となっ

た。 

待合スペースを最小化することができ、別会場を設けずとも受付業務への対応ができ

るようになった。 

特別支援の配置検討等のために保護者から聞き取りが必要な方の来庁のタイミングを

予約時に把握ができ、事前準備が可能となった。 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 高松出入国在留管理局 

大 区 分 （2）窓口機関 小 区 分 ③ 待ち時間の案内・表示 

事 例 名 Twitterアカウントによる窓口混雑状況の発信 

１ 事例の概要 

当局Twitterアカウントを用いて、本局及び各出張所における窓口の混雑状況を発信

することとした（令和3年5月本局運用開始、令和4年1月各出張所運用開始）。 

 

【アカウント名】 

ＩＭＭＩ＿ＴＡＫＡＭＡＴＳＵ 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

本局及び各出張所の窓口においては、これまで混雑状況等を発信していなかったこと

から、混雑時に多数の申請人が来局する場合があり、更なる混雑が発生することが多々

あった。 

当該状況改善を目的として、本局及び各出張所の窓口混雑状況を当局Twitterアカウ

ントにおいて発信することとした。 

３ 効果 

Twitterアカウントにおいて混雑状況を発信することにより、来局者が事前に窓口の

状況を知り得ることとなり、比較的窓口が空いている時間に来局することが可能となっ

た。 

 

ＱＲコード 
ツイートのスクリーンショット 

事例 26 
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その他、来庁前の届出書類への記入により、窓口でのお手続きをスムーズに行ってい

ただけるよう、届出書類や記入例の事前郵送や、各窓口の混雑状況や待ち時間の目安を

月ごとに予想した、混雑予想カレンダーの配信を行っている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

例年、3月下旬から4月上旬にかけては、住所変更の手続きで多くの方が窓口を利用す

るため、混雑が発生する。 

窓口利用者の利便性向上と新型コロナウイルス感染症予防対策の面から、本市として

も新たに上記1のようなサービスを開始した。 

３ 効果 

利用者の利便性の向上とともに事務の効率化につながっている。 

 

【メール配信の案内】 

 

【WEB配信の案内】 

【混雑予想カレンダー】 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 香川県警察本部（鑑識課） 

大 区 分 （2）窓口機関 小 区 分 ④ その他 

事 例 名 犯罪経歴証明書申請手続窓口の移転 

１ 事例の概要 

  犯罪経歴証明書（※）申請手続の窓口を、令和3年12月に、鑑識課執務室から鑑識

課・科捜研資料室（旧科学捜査研究所執務室）に移転した。 

（※）犯罪経歴証明書 

外国へ渡航する際などに、相手国の公的機関より提出を求められた場合に限り、発給され

る証明書。ある人物について、犯罪経歴が無い又は有ることを証明するもの。 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

  これまでは鑑識課執務室で犯罪経歴証明書の申請手続を行っており、申請者が担当

係以外の目に触れることについて、プライバシーに配慮する必要性を考慮した。 

３ 効果 

鑑識課執務室から鑑識課・科捜研資料室（旧科学捜査研究所執務室）に移転するこ

とで、申請者が担当係以外の目に触れることなく、また、申請内容や個人情報を担当

係以外に聞かれることなく申請手続が行えるようになった。 

 

事例 30 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 四国旅客鉄道株式会社 

大 区 分 （3）公共施設 小 区 分 ① 案内標識、案内図等の整備 

事 例 名 徳島駅の整列乗車による混雑緩和 

１ 事例の概要 

  徳島駅「2番のりば」は、時間帯により、特急列車に乗車するお客様と普通列車に

乗車するお客様が混在し混雑していたが、令和3年7月、特急列車用（白色）と普通列

車用（黄色）の整列ラインを施行し、混雑緩和を図った。 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

徳島駅2番のりばは、特急列車に対する乗車口案内（白色整列ライン）のみであっ

たため、普通列車に乗車するお客様が並び方が分からず、改札の前まで人が滞留して

いるような状態だった。お客様からも整列に関するご意見等が寄せられていた。 

３ 効果 

・ 特急列車と普通列車のお客様が別々に並ばれた結果、スムーズに乗降ができるよ

うになった。 

・ お客様がそれぞれの線に並ばれた結果、以前よりも改札口の周りに滞留されるお

客様が減った。 

 

事例 31 

ホーム上の整列ライン 改札口周辺の混雑状況 整列ラインに沿って並ぶ乗客 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 四国旅客鉄道株式会社 

大 区 分 （3）公共施設 小 区 分 ② 混雑状況、運行状況等に関する情報提

供 

事 例 名 デジタルサイネージの導入 

１ 事例の概要 

  遠隔一斉放送設備により運行状況等の情報提供を行っている駅を対象に、音声だけ

でなく文字等での情報提供が行う事ができるデジタルサイネージを令和2年度から順

次導入している。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

事故等により列車の運行に乱れが生じた際の情報について、音声だけでなく文字等

での情報提供を行う事を目的とした。 

３ 効果 

  無人駅や駅係員が不在となる時間帯がある駅において、異常時等による列車の遅

延・運休情報を音声だけでなく文字等により提供することが可能となった。また、音

声は2言語（日本語、英語）、文字の表示は5言語（日本語、英語、中国語（繁体・簡

体）、韓国語）まで対応することができ、より多くのお客様への情報提供も可能と

なった。 

 

デジタルサイネージによる情報提供 

事例 32 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 四国旅客鉄道株式会社 

大 区 分 （3）公共施設 小 区 分 ③ 事務処理の迅速化、手続の簡便化等 

事 例 名 遅延証明書発行における利便性の向上 

１ 事例の概要 

  列車が遅れ、遅延証明が必要となった場合、ＪＲ四国ホームページより遅延証明書

が閲覧・発行できるサービスを令和3年10月より開始し、利便性を向上した。 

〇 遅延証明書発行サービス 

対象線区 当社管内の線区（対象外：予土線、牟岐線及び土讃線（高知～窪川）） 

掲載条件 対象線区で5分を超えて遅れが発生した場合 

その他  この遅延証明書は、その路線で発生した最大の遅延時分を証明するもの

であり、個々の列車の遅延時分を証明するものではない。また、遅延証明

書は現行どおり駅の窓口でも発行する。 

 

（※）四国旅客鉄道株式会社のホームページの以下のURLに 

掲載されている。https://www.jr-shikoku.co.jp/info/ 
 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

遅延証明書は、これまで駅係員による手書き等により発行を行っていた。しかし、

お客様より遅延証明書発行に時間がかかる等のご意見があったため、お客様ご自身で

ホームページにおいて遅延証明書が発行できるようにした。 

３ 効果 

・ わざわざ駅に行き、時間をかけて遅延証明書の発行を待つ必要が無くなった。 

・ 駅係員が、お客様一人一人にどの列車に乗車していたか尋ね、遅れを調べて、証

明の発行までに時間を要していたが、簡単に証明できるようになった。 
 

事例 33 

列車運行情報の画面（※）で「遅延証明書」を選択 

遅延証明書（印刷画面）の例 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 高知県教育委員会【高知県立青少年セ

ンター】 

大 区 分 （3）公共施設 小 区 分 ③ 事務処理の迅速化、手続きの簡便化等 

事 例 名 主催事業への参加申込方法のデジタル化 

１ 事例の概要 

小学生を対象にした野外活動などの主催活動プログラムへの参加申込について、これ

まですべて郵送による申込受付としていたが、応募者の利便性の向上及び担当者の負担

軽減のため、今年度事業分（令和4年6月）から「高知県電子申請システム」による申込

受付を行うこととした。 

また、主催事業専用のメールアドレスを別途新設し、同システムの利用が困難な利用

者に対して、メールによる申込受付を可とした。 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

主催事業の参加申込については、昨年度まですべて紙媒体で行ってきたが、郵送に係

る費用および労力の負担が利用者・センター側ともに大きく、さらに当選者からの参加

意思確認の確定までに長時間を要していた。そのため、これらの処理についてデジタル

化を推進し、利用者およびセンター側双方の費用的・時間的な負担を大きく軽減するた

めに電子申請システムを利用することとした。 

３ 効果 

現在、参加申込受付中であるが、順調に参加申込数が増えており、定員に対する倍率

は3.0倍で昨年の平均倍率2.2倍を超えている状況である。 

内訳では、電子フォーム・メールでの応募が512件に対し、郵送・来所での応募はの

べ20件で、電子フォーム・メールでの申込を行う割合が非常に多かったことから、デジ

タル化による利便性の向上が利用者増につながっていると思われる。 

また、担当者の負担軽減に大きく寄与しており、業務改善にもつながった。 

 

活動プログラムへの参加申込み案内書＜抜粋＞ 

事例 34 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 四国旅客鉄道株式会社 

大 区 分 （3）公共施設 小 区 分 ⑥ その他 

事 例 名 四国内主要駅にサイクルピットを整備 

１ 事例の概要 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

〇 整備駅：ＪＲ四国管内 主要22駅 

   香川県＝高松駅、坂出駅、宇多津駅、丸亀駅、琴平駅、志度駅 

   愛媛県＝松山駅、新居浜駅、伊予西条駅、壬生川駅、八幡浜駅、宇和島駅 

   徳島県＝徳島駅、阿波池田駅、穴吹駅、鳴門駅、日和佐駅(※1)、阿波海南駅(※1) 

   高知県＝高知駅、伊野駅(※2)、須崎駅、窪川駅、中村駅(※3)、安芸駅(※3) 

※1 無人駅のため、工具及び輪行袋の貸出不可 

※2 輪行袋の貸出不可 

※3 土佐くろしお鉄道㈱所管、輪行袋貸出（無料）は同社により実施 

 

〇 整備内容：自転車組立・解体スペース、サイクルラック、空気入れ貸出、窓口で

の工具貸出（無料）や輪行袋貸出（有料） 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

「サイクリングアイランド四国」の実現に向け、国内外から訪れるサイクリストの

利便性向上を図るための環境整備として、サイクリングアイランド四国推進協議会

（会員：四国4県及び（一社）四国ツーリズム創造機構）と四国旅客鉄道株式会社が

連携し実施しました。 

３ 効果 

  四国を訪れるサイクリストのお客様の利便性向上が図れた。 

 

四国内の主要駅へサイクルピット

（自転車組立・解体スペース）を整

備、輪行袋の貸出サービスを令和3

年3月より拡充しました。 

サイクルピット 

事例 38 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 香川県警察本部【香川県運転免許セ

ンター】 

大 区 分 （3）公共施設 小 区 分 ⑥ その他 

事 例 名 駐車場のライン修繕 

１ 事例の概要 

令和4年3月、経年劣化、摩耗により判別が困難となった運転免許センター構内の駐

車場のライン修繕を実施した。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

 広い駐車場の中で、利用頻度の高い玄関付近などの区画が摩耗してラインが薄く

なっており、車が止めづらい状況が続いていた。 

３ 効果 

 ライン修繕を行い、駐車場の区画を明確にすることで、駐車場内での事故を未然に

防ぐことができた。 

 

ライン修繕により区画が明確になった駐車場 

事例 39 



 
 
 
 

第2部 コロナ禍を踏まえた感染症対

策への主な改善事例 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 四国運輸局 

大 区 分 （2）窓口機関 小 区 分 ④ その他 

事 例 名 非接触型検温サーモグラフィーカメラ導入による体温測定 

１ 事例の概要 

当局海上安全環境部では、定期的に海技試験(国家試験)を行っており、受験者(来庁

者)の体温を非接触型検温サーモグラフィーカメラ(下写真)で検温している。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

定期的に海技試験(国家試験)が行われており、香川県内外から多くの受験者が参加す

る中で、受験者及び試験監督官として立ち会う職員が安心して、受験(対応)できるよう

にする必要があったこと。また、コロナウイルス感染症によるクラスター等を未然に防

止するため、令和3年7月に導入した。 

３ 効果 

  コロナウイルス感染症の予防だけでなく、来庁者(受験者)の安心、安全を確保するこ

とができた。海技試験以外にも、当局が主催する会議等でも使用できることから、感染

リスクの低減に繋がっている。 

 

事例 41 
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さわやか行政サービス改善事例 

 

  機 関 名 徳島行政監視行政相談センター 

大 区 分 （2）窓口機関 小 区 分 ④ その他 

事 例 名 新型コロナウイルス感染症対策として相談室に空気清浄機を設置 

１ 事例の概要 

  新型コロナウイルス感染防止対策の一環として、相談者が来所した際に使用する相

談室に空気清浄機を設置した。 

 

【相談室内に設置した空気清浄機】 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

  当センターでは執務室内に別室として相談室を設け、来所相談の受付、対応を行っ

ているが、令和 2 年 4 月の緊急事態宣言の発令及びまん延防止等重点措置適用時に

は、できるだけ来所による相談は控えていただき、電話、電子メール及び FAX を利用

していただくよう呼びかけていた。 

  しかし、定期的に来所による相談が続いたため、新型コロナウイルス感染防止対策

の一環として相談室に空気清浄機を設置した。 

３ 効果 

  空気清浄機の設置は、相談者の新型コロナウイルス感染症に対する不安を軽減する

とともに、感染防止に寄与しているものと考える。 

 

事例 42 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 第六管区海上保安本部松山海上保安部 

大 区 分 （2）窓口機関 小 区 分 ④ その他 

事 例 名 新型コロナウイルス感染防止対策 

１ 事例の概要 

港長許認可に係る各種申請・届出窓口 

￮ カウンター及び打合せテーブルに透明アクリル板の設置 

￮ 入口及びカウンターに消毒スプレー設置 

￮ 待ち時間は室外の長椅子の利用 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

￮ 令和2年1月30日の海上保安庁新型コロナウイルス対策本部の指示によるもの。 

３ 効果 

￮ 上記に関わる事例での感染は発生していない。 

 

カウンター感染防止状況 打合せテーブル感染防止状況 

廊下長椅子状況 入口体温計測と消毒液状況 

事例 43 
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さわやか行政サービス改善事例 
 

  機 関 名 香川県警察本部【香川県運転免許セ

ンター】 

大 区 分 （3）公共施設 小 区 分 ⑥ その他 

事 例 名 新型コロナウイルス感染症予防・拡大防止対策 

１ 事例の概要 

令和2年5月頃から、以下のような対策を実施。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２ 実施に至った経緯・背景事情 

 新型コロナウイルス感染症拡大により、予防や拡大防止対策が必要となった。 

３ 効果 

 来庁者数が多いにもかかわらず、クラスターを防ぎ、感染被害を最小に留めること

に成功した。 
 

① 庁舎入口に検温器・手指消毒自動噴霧器

を設置する。 

② 申請手続の際、窓口の混雑を緩和するた

め、更新手続の来庁者には整理券を配布

し、待機場所から少人数に区切って窓口

誘導を実施する。 

③ 各教室前やエレベーター前にもアルコー

ル消毒液を設置し、毎日、全職員で庁舎

内の除菌作業を行う時間を設ける。 

事例 48 

庁舎入口の検温器・手指消毒自動噴霧器 

整理券の配布 

庁舎内に設置したアルコール消毒液等 









香川地域さわやか行政サービス推進協議会構成機関名 
 

（令和４年4月1日現在） 

 

 

人事院四国事務局 

公正取引委員会事務総局近畿中国四国事務所四国支所 

中国四国管区警察局四国警察支局 

高松法務局 

高松出入国在留管理局 

四国財務局 

高松国税局 

四国厚生支局 

香川労働局 

神戸植物防疫所坂出支所 

中国四国農政局地方参事官（香川県担当） 

四国森林管理局香川森林管理事務所 

四国経済産業局 

四国地方整備局 

四国運輸局 

大阪航空局高松空港事務所 

国土地理院四国地方測量部 

第六管区海上保安本部高松海上保安部 

高松地方気象台 

中国四国地方環境事務所四国事務所 

独立行政法人住宅金融支援機構四国支店 

国立大学法人香川大学 

日本郵便株式会社高松中央郵便局 

株式会社日本政策金融公庫高松支店 

日本たばこ産業株式会社香川支社 

西日本高速道路株式会社四国支社 

四国旅客鉄道株式会社 

日本年金機構高松西年金事務所 

香川県 

香川県警察本部 

高松市 

（事務局）四国行政評価支局 

 

 



徳島地域さわやか行政サービス推進協議会構成機関名 
 

（令和４年4月1日現在） 

 

 

          徳島地方法務局 

          四国財務局徳島財務事務所 

          徳島税務署 

          徳島労働局 

          中国四国農政局地方参事官（徳島県担当） 

          徳島森林管理署 

          四国地方整備局徳島河川国道事務所 

          四国運輸局徳島運輸支局 

          大阪航空局徳島空港事務所 

          徳島地方気象台 

          徳島海上保安部 

          国立病院機構東徳島医療センター 

          徳島大学 

          日本年金機構徳島北年金事務所 

          徳島中央郵便局 

          四国旅客鉄道株式会社徳島企画部 

          株式会社日本政策金融公庫徳島支店 

          徳島県 

          徳島県教育委員会 

          徳島県警察本部 

          徳島市 

（事務局）徳島行政監視行政相談センター 

 

 

 



愛媛地域さわやか行政サービス推進協議会構成機関名 
 

（令和４年4月1日現在） 

 

 

          四国総合通信局 

          松山地方法務局 

          四国財務局松山財務事務所 

          神戸税関松山税関支署 

          松山税務署 

          国立大学法人愛媛大学医学部附属病院 

          愛媛労働局 

          独立行政法人国立病院機構四国がんセンター 

          独立行政法人国立病院機構愛媛医療センター 

          中国四国農政局道前平野農地整備事務所 

          中国四国農政局地方参事官（愛媛県担当） 

          四国森林管理局愛媛森林管理署 

          四国地方整備局松山河川国道事務所 

          四国地方整備局松山港湾・空港整備事務所 

          四国運輸局愛媛運輸支局 

          大阪航空局松山空港事務所 

          大阪管区気象台松山地方気象台 

          第六管区海上保安本部松山海上保安部 

          日本郵便株式会社四国支社 

          日本政策金融公庫松山支店 

          西日本電信電話株式会社（四国事業本部）愛媛支店 

          日本年金機構松山東年金事務所 

          四国旅客鉄道株式会社愛媛企画部 

          愛媛県 

          愛媛県警察本部 

          松山市 

（事務局）愛媛行政監視行政相談センター 

 

 

 



高知地域さわやか行政サービス推進協議会構成機関名 
 

（令和４年4月1日現在） 

 

 

          高知地方法務局 

          四国財務局高知財務事務所 

          神戸税関高知税関支署 

          高知税務署 

          高知労働局 

          中国四国農政局地方参事官（高知県担当） 

          四国森林管理局 

          四国地方整備局高知河川国道事務所 

          四国地方整備局土佐国道事務所 

          四国地方整備局高知港湾・空港整備事務所 

          四国運輸局高知運輸支局 

          大阪航空局高知空港事務所 

          大阪管区気象台高知地方気象台 

          第五管区海上保安本部高知海上保安部 

          自衛隊高知地方協力本部 

          日本司法支援センター高知地方事務所 

          国立病院機構高知病院 

          国立大学法人高知大学医学部附属病院 

          西日本電信電話株式会社四国事業本部高知支店 

          日本郵便株式会社四国支社（高知中央郵便局） 

          株式会社日本政策金融公庫高知支店 

          日本年金機構高知東年金事務所 

          全国健康保険協会高知支部 

          四国旅客鉄道株式会社高知企画部 

          西日本高速道路株式会社四国支社高知高速道路事務所 

          高知県 

          高知県教育委員会 

          高知県警察本部 

高知市 

          社会福祉法人高知県社会福祉協議会 

          社会福祉法人高知市社会福祉協議会 

（事務局）高知行政監視行政相談センター 






