
 
 
 

行政サービス改善事例 
 

（平成１７、１８年度） 

 

 

 

 

 

東京地域さわやか行政サービス推進協議会 

 



機 関 名 総務省関東総合通信局 

件 名 ホームページからのお問い合わせ・相談受付の開始 

 

 当局では、所管する情報通信関係の苦情・相談をお受けしているが、平成１６年度ま

では、電話や面談による対応を基本としてきた。 

 今般、ＦＡＱなどについて、当局のホームページの内容を充実させたことを機に、平成

１７年６月１日からホームページに「お問い合わせ・相談の窓口」を設けてメールによる

受け付けを開始した。 

 これにより、電話による受付時間には相談できなかった方からのお問い合わせやご相

談に対応することが可能になった。 

 開始から現在までの実績は、次のとおりである。 

 

 

  

 １



　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　平成１７年度のＨＰ経由での行政相談の概況

　平成１７年度の行政相談のうち、ＨＰ経由の苦情・相談等の受付・対応状況は、次のとおり。傾向と
しては、放送関係（地上デジタル、受信障害）、通信サービス関係、不法・電波環境関係、免許手続
関係が多く、特に、地上デジタル関係が増加しています。

業務 件数 割合

地上デジタル 209 20.7%

受信障害 129 12.8%

通信サービス 105 10.4%

アマチュア局 83 8.2%

無線従事者 36 3.6%

高周波利用設備 43 4.3%

その他免許手続 150 14.8%

利用料納付 57 5.6%

不法・電波環境 126 12.5%

電波の悩み 15 1.5%

その他 58 5.7%

合計 1011
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HP経由での行政相談受付状況

①　業務別受付状況　　（H17.4.1からH18.3.31まで）

②　受付件数の推移
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時間内 35%

時間外 65%

相談回数 2 3 4 5 7 15 38
人数 68 20 5 2 1 1 1

・４月、５月試験受付
・12月より、利用料については、所管課で受付処理

参考

電話・面談による苦情・相談受付状況
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③　受付時間

⑤　その他

④　再相談の回数
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機 関 名東京法務局 

件 名合同庁舎案内板の設置及び掲示 

 

 合同庁舎であり、複数の行政機関が入庁していること及び当局を始めとして一つ

の機関が複数階にまたがって使用していること等から、各階にある行政機関及び取

扱い業務が，入居官署の部署名だけではお客様に分かりにくいという問題点があっ

た。 

 そのため、階層ごとの機関名及び部署等を掲示した案内板のほかに、各階の機関、

部署及び扱っている主要な業務内容が一目で分かる案内板を作成し、庁舎１階エン

トランスホールに設置するとともに、各階入り口にも掲示し、お客様の利便を図っ

た。 
 

 

 ４

 



機 関 名東京法務局江戸川出張所 

件 名
庁舎玄関スロープ、エレベータの設置及び障害者用駐車場のゼブラゾー

ンの拡大等 

 

  窓口が２階にあること等から、車椅子等で来庁されたお客様や階段利用に困難を

覚えられるお客様の利便性を考慮して、エレベータの設置工事を行ったが、その工

事に併せて、庁舎玄関にスロープ及び点字ブロックを設置するとともに、従来から

あった障害者用の専用駐車場の駐車スペースを拡大（ゼブラゾーンを拡大）するな

ど人にやさしい庁舎構造とした。 
 

 

 

 ５
 



 ６

 

機 関 名 東京国税局（麻布税務署） 

件 名 庁舎１階に総合窓口を設置 

 
 庁舎１階事務室に税務相談窓口を含めた総合窓口を設置し、窓口ワンストップ

サービスによる来署者の利便性の向上に努めている。 
 

 



 ７

 

機 関 名 東京国税局（江東東税務署） 

件 名 スロープの設置 

 
 来署者が支障なく出入りできるように、庁舎正面玄関にスロープを設置した。

 

 



 ８

 

機 関 名 東京国税局（江東東税務署） 

件 名 エレベーターの設置 

 
 高齢者・身体障害者等の来署者のため、エレベーター（貫通二方向出入口タイ

プ）を設置した。 
 

 



 ９

 

機 関 名 東京社会保険事務局 

件 名 年金相談窓口の混雑状況をホームページで情報提供 

 

社会保険事務所や年金相談センターの窓口には、混雑しがちな場所、曜日、時間

帯がある。このため、年金相談の窓口の混雑状況や待ち時間をホームページに掲載

し、来訪相談者が比較的混雑の少ない事務所、曜日、時間帯にお越しいただけるよ

う情報提供を行っている。 
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機関名 関東運輸局東京運輸支局

件 名 支局のホームページをリニューアル

（改善した経緯及びその内容）

東京運輸支局は、ホームページの情報量等が非常に不足していたため、平

成１６年度中にホームページをリニューアルいたしました。

以前のホームページより見やすくかつシンプルなコンテンツで作成されて

おり、申請者が求める情報へ迷わず進めるように改善しております。

特に、申請等の手続きに直接関わる公示文書や申請様式、雛形等をダウン

ロードできるようになっており、申請者のニーズに答えられるように強化し

ております。

URL. ht tp:/ / www.kt t .mlit .go.jp/ tokyo/ index.html

（旧） （新）



 １１

機 関 名 東京地下鉄株式会社 

件 名 案内看板・標識類の改善（新案内サインシステムの導入） 

 

 分かりやすく、使いやすい地下鉄を目指し、地下鉄に不慣れなお客様にも快適にご利

用いただける新しい案内サインシステムを平成１７年度より順次、東京メトロ各駅に導入し

ている。 

 

案内サインシステムについては、昭和 48 年に千代田線大手町駅で初めて導入以降、

順次各駅に展開してきたが、相次ぐ路線の開業により、乗り換えが複雑になる中、お客

様より「きっぷうりば周辺で目的地までの運賃が探しにくい」「電車を降りてから、地上に

出るまでが分かりにくい」等のご意見をいただいていたことから、従来の案内サインシス

テムを見直し、新しい案内サインシステムを導入することとしたもの。  

 

 新しい案内サインシステムでは、電車に乗られるお客様および乗り換えをされるお客様

を東京メトロの第２コーポレートカラーであるダークブルーの案内サインでご案内し、電車

を降り出口に向かわれるお客様を黄色の案内サインでご案内することとした。  

 

 さらに、運賃表等一部のサインは、大型化するとともに、蛍光灯の光を内側からあてる

ことにより見やすく改善している。  

 

 



 １２

機 関 名 東京地下鉄株式会社 

件 名 サービスマネージャーの配置 

 

 高齢のお客様や地下鉄に不慣れなお客様等に安心してご利用いただけるよう、駅構

内・駅周辺施設のご案内、乗車券購入のお手伝い等、お客様を全面的にサポートする

ため、平成１６年４月１日からサービスマネージャーを配置している。 

 

 ラッシュ時を除く時間帯（10 時～17 時）に、各駅で最も混雑する改札口、きっぷ売り場

の近辺を中心に、駅構内を移動しながらお客様のご案内に努めている。 

 現在、一人一日平均約 150 件のご案内やお問い合わせ対応を行っており、お客様か

らもご好評をいただいている。 

 

現在の配置駅 

銀座、上野、日本橋、大手町、新宿、飯田橋、池袋、表参道、九段下、日比谷（有楽町）

計１１駅 

 

 



 １３

 
機 関 名 東京地下鉄株式会社 

件 名 お客様センターの設置 

 

 お客様の各種ご要望にお応えするため、テレホンセンター（昭和 62 年 9 月開設）を拡

充し、平成１６年４月１日、お客様センターを設立しお客様対応をしている。 

 なお、お客様センターへの運賃等のお問い合わせやご意見等は、電話のほかＦＡＸ・

東京メトロ公式ホームページからのメールでも受けている。 

 

現在、一日平均約 250 件のご意見やお問い合わせがある。 

 

●お客様センターの概要等 

  ＜営業日＞年中無休 

  ＜電話＞03-3941-2004（9 時～20 時） 

 

 



 １４

機 関 名 東京都教育委員会 

件 名 「都立高校検索サイト」の作成 

 

 中学生やその保護者を対象に、平成 17 年 3 月から「都立高校検索サイト」を

運用し、学校選択の利便性を図っている。 
「都立高校検索サイト」では、地域別(地図・区市町村)、五十音別、学科別か

らそれぞれ学校を検索することができる。検索結果として、学校名、所在地、学

校の課程、交通手段・最寄り駅等、校舎の写真、学校のホームページへのリンク

を表示し、幅広い情報を提供している。 
「地図から探す」画面では Flash を使用し、中学生が視覚的に利用しやすいよ

う配慮した。また、ユーザーの環境に応じて検索方法を選択できるよう、Flash
版のほかに HTML 版も掲載している。 

 
都立高校検索サイトのＵＲＬ 
http://www.kyoiku.metro.tokyo.jp/school/index.html 

 

 



 １５

機 関 名 東京都教育庁生涯学習スポーツ部 

件 名 東京都生涯学習情報ホームページの再構築 

 

 平成１４年度に本格稼動した「東京都生涯学習情報ホームページ」を平成１７年度に

再構築し、都内区市町村や民間機関等が提供する各種生涯学習情報サイトを案内す

るポータル（入口）サイトとしての機能改善を行った。 

 また、学校・家庭・地域における教育活動等を支援するための情報も新たに提供して

いる。 

 

 



 １６

機 関 名 東京都教育相談センター 

件 名 相談待合室の整備 

 

 平成１６年度に、教育相談のため来所された児童・生徒、保護者の方がリラックス

できるように、おもちゃや鉢植え等を置いた、明るい雰囲気の待合室を整備した。 

また、案内板にもイラスト等を入れて親しみやすいものにした。 

 

 



 １７

機 関 名 都立中央図書館 

件 名 重点的情報サービスの実施 

 

社会のさまざまな制度が大きく変化する中で、新たな知識や情報が絶えず必要にな

ったり、社会経済状況が変化する中、課題を解決するための情報サービスの必要性が

高まってきている。 

こうした状況の中で、社会に積極的に貢献していくために、重点的サービス分野を設

定し、資料の重点的収集を行い、都民の活動を支援する情報を提供している。 

 

平成１６年６月 自然科学室に「医療情報コーナー」を開設し、「医療情報サービス」

を開始する。 

 
 

平成１７年６月 自然科学室に「闘病記文庫」を開設する。 

人文科学室に「地方史コーナー」を開設する。 

 

 



 １８

機 関 名 東日本旅客鉄道株式会社 

件 名 新幹線列車案内表示の改善 

  

弊社は、お客さまへの情報提供のひとつとして、LED を使った列車案内表示を首都

圏主要線区の駅に設置している。今までの列車案内表示では、オレンジ・緑・赤の３色を

使い案内しており、表現できる色が限られていた。 

 

 そこで、東京駅新幹線改札内の列車案内表示を、青色 LED を含むフルカラーの表示

に変更し、それにあわせ新幹線の方面別の路線色も設定した。それにより、方面別の路

線色を列車案内表示に対応させた事で視認性が向上した。 

 

 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【列車案内表示（東京駅 新幹線改札内コンコース）】 

【列車案内表示で使用する方面別の路線色】 



 １９

 

 
【埼京線】 
 
 
 
 
 
 
 
 
【新幹線】 

 

機 関 名 東日本旅客鉄道株式会社 
件 名 車内点字シール設置 

 
２００１年以降、山手線、京浜東北線、総武緩行線の車両のドアには、車両の

号車とドア位置を示す点字シールを整備しており、目の不自由なお客さまからの

評判が良かった。       
そこで２００５年度は、埼京線に山手線同様の点字シールをドアに設置した。 
 
また、新幹線車両については未整備であったため、新幹線の全車両（１１１７

両）に各種設備の点字案内を整備した。 
①触知図 
・現在位置や各種設備の位置を案内（デッキ触知図） 
・トイレ内の各種スイッチ等の位置を案内（トイレ触知図） 
②点字シール 
・トイレ（ドア、連絡用ブザー、洗浄ボタン、開閉ボタン） 
・常務員室（ドア） 
・ゴミ箱（ビン・カン、新聞・雑誌類、その他） 

 

トイレ内の

点字シール 

デッキ触知図



 ２０

機 関 名 東京行政評価事務所 

件 名 庁舎玄関スロープ、エレベータの設置 

 

  当事務所が入居している新宿地方合同庁舎は、２階以上に事務室があることか

ら、車椅子等で来庁されたお客様や階段利用に困難を覚えられるお客様の利便性を

考慮して、エレベータの設置工事を行った。また、当該工事に併せて、庁舎玄関に

スロープ及び点字ブロックを設置した。 
 

 

 




