
 

大阪市交通局に対する業務監査の実施結果 

項  目 主 な 取 組 み 状 況 等 所         見 所見に対する回答 

１．運賃等に関する事項

（１）関係法令、通達に

基づく諸手続等 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）連絡運輸・乗継割

引・企画乗車券等 

 ① 連絡運輸 

 

 

 

 

 

② 乗継割引 

 

 

・大阪市交通局では、平成１７年７月の中

央線・南港ポートタウン線の大阪港～ト

レードセンター前間における運輸開始

及び平成１８年１２月の今里筋線にお

ける運輸開始に伴う旅客運賃の適用方

法の一部変更等による運賃変更認可申

請を行っており、また、上記運輸開始に

関するもののほか、企画乗車券の設定等

に伴い届出等が行われている。 

 

 

 

・連絡運輸は、各駅で接続するＪＲ以外の

主な他事業者の路線との間について実

施されており、連絡運輸の範囲について

は、旅客の利用実態等を勘案し他事業者

との調整の上設定されている。 

 

・乗継割引について、相互直通運転を行っ

ている北大阪急行電鉄、阪急電鉄、近畿

 

・関係法令、通達に基づき適

正に処理されている。 

 

・運賃表、関係規程等の備え

付けは現地監査を行った駅

においては適正に行われて

いた。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・今後とも、関係法令、通達に基づき

適正に手続きを行ってまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

③ 企画乗車券 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

④ ＩＣカードシステ

ム 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

日本鉄道の３社と実施している。 

 

・企画乗車券について、地下鉄・バス等１

日乗車券を基本としてスルッとＫＡＮ

ＳＡＩエリアに拡大した乗車券、観光施

設等の入館料とセットにした乗車券な

どが発売されている。 

 

・外国人旅客を対象とした乗車券について

は、スルッとＫＡＮＳＡＩ加盟会社と共

同して３日間又は２日間のフリー乗車

券、大阪市内の観光施設の入場クーポン

とセットになった外客用大阪周遊２日

券を発売している。 

 

・ＩＣカード式乗車券については、平成１

８年２月からスルッとＫＡＮＳＡＩの

ＰｉＴａＰａカード（ポストペイ方式）

を導入しており、ＪＲ西日本のＩＣＯＣ

Ａと相互利用することができる。平成２

０年１２月の１日平均で地下鉄の乗車

人員の１９％がＩＣカードを利用して

いる。 

 

 

 

 

 

 

 

・引き続き今後も利用者利便

の向上、需要の喚起に資す

る商品の提供が期待され

る。 

 

 

・今後とも、より工夫を凝ら

した企画乗車券を設定する

こと等による外国人旅客に

対しての利便性向上のため

の取り組みが期待される。

 
 
・更なる利用促進に向けての

検討が求められる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・企画乗車券については、利用者のニ

ーズに応じた商品の提供に向けて、

必要に応じてスルッとＫＡＮＳＡＩ

加盟会社と協議を行いながら、企

画・検討してまいります。 

 

・外国人旅客の誘致といった観点から

も、利便性の向上が図られるような

商品を提供すべく、スルッとＫＡＮ

ＳＡＩ加盟会社など関係事業者と協

議を行いながら、企画・検討してま

いります。 

 

・平成 20 年３月から開始したＰｉＴａ

Ｐａの新しい運賃サービス「利用額

割引マイスタイル」について、お客

さまにより分かりやすくお伝えする

ため、さらなるＰＲ活動に努めてい

くほか、期間限定でＰｉＴａＰａ利

用額の割引率を拡大したキャンペー

ンを実施するなど、スルッとＫＡＮ

ＳＡＩとも連携のうえ、ＩＣカード

式乗車券による利便性向上、利用促

進に向けて積極的に取り組んでまい

ります。 

 



（３）駅務機器類 

① 駅務機器の設置基

準 

 

 

 

 

② 駅務機器類等故障

時の対応 

 

 

 

 

 

（４）運賃の誤表示、誤

収受 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・自動券売機、自動改札機等の駅務機器類

の設置については最混雑時の利用人員

や旅客誘導等を勘案して設置台数等が

決定され、現地監査を行った各駅におい

て適正な場所の選択が行われていた。 

 

・自動改札機等のトラブルが発生した場合

には、ＰｉＴａＰａ障害発生連絡手順書

に従って関係各所との情報連携を図り、

メーカー等と技術的分析・対策検討を行

い、早急な復旧に努めることとしてい

る。 

 

・大阪市交通局では、最近３カ年において

７ 件の誤収受等が発生している。その

内訳として、自動改札機等のプログラム

ミスによるものが３件、自動改札機の不

具合によるものが２件、運賃表の誤表示

によるものが１件、つり銭の硬貨誤装填

によるものが１件発生している。 

 

・大阪市交通局ではいずれの誤収受等につ

いても、駅へのポスターの掲示、過払い

のあった利用者に対しては申告に応じ

て返金する措置を講じるとともに、それ

ぞれ再発防止のための対策を講じてい

る。運賃表の変更時のミスについては、

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・運賃料金の正確な収受は運

賃制度を適正に運用するた

めの基本的事項であるた

め、今後も運賃等の誤収受

等が発生しないように積極

的な取り組みを行うことが

必要である。 

 

・平成１３年に駅務機器によ

る誤表示及び誤精算を防止

するためのマニュアルを作

成した後においても駅務機

器のプログラムミスによる

運賃の誤収受が発生したこ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・誤表示・誤装填の係員によるヒュー

マンエラーについては、定期的に、

マニュアル・防止対策の確認を行っ

てまいります。 

 

 

 

 

・駅務機器のプログラムミスや設定ミ

スについては、ソフト改造・新規製

作時などにおいて、これまでの誤収

受事例を踏まえて、以下のとおりチ

ェック体制の強化を図るとともに、

今後メーカーと十分に連携を図りな



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（５）その他 

① 偽造紙幣の対応に

ついて 

 

 

 

「料金表シールの貼り付け時における

確認マニュアル」を定め、チェックシー

トをもとに複数で実施、確認を行うこと

等により、チェック体制の強化図ってい

る。自動券売機等への釣り銭の誤補充に

ついては、各駅において実施している誤

補充の防止対策をとりまとめて各駅に

周知する等の再発防止を徹底すること

としている。駅務機器のプログラムの設

定ミスについては、メーカーに対しチェ

ック方法の強化等を求め、再発防止に努

めることとしている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・大阪市交通局では偽造紙幣が発見された

場合、「収入金の偽造通貨等の取扱い」

により対応しており、警察、交通局内関

係部署へ連絡される体制が整えられて

いる。 

とから、平成１４年の監査

におけて指摘したところで

あり、これに対して大阪市

交通局は、メーカーととも

に検査の取り組みの強化を

徹底するとしたところであ

る。しかしながら、依然と

してプログラムミスが発生

していることから、メーカ

ーと十分に連携を図ったう

えで、チェック体制の強化

等再発防止を図ることが必

要である。 

 
 
 
 

がら再発防止に努めてまいります。 

1.現地作業手順の充実 

①現地機に改造プログラム展開、データコ

ンバートや設定変更を行う際に使用する

作業手順書においても、技術責任者および

品質保証責任者により、確認・承認を行う。 

②メーカーにて実施している現地作業申請

時に、作業内容について上位管理者による

レビューを強化する。 

③実環境に近いリハーサル環境を準備し、

作業手順書に基づき改造リハーサルを実

施し、手順の誤り・不足を無くす。 

２.品質管理体制の強化 

①品質管理担当者及び開発担当者を増員

し体制強化を実施する。 

②開発の節目管理だけでなく、開発途中に

おいても直接開発に携わらない第三者

の目で確認を実施し、慣れから発生する

記載もれや思いこみを事前に検出する。 

③改善内容及び今回の発生事象について

の関係者全員に定期的な教育（ケースス

タディ）を実施する。 

 

 

 

 

 



 

② 無料乗車証の取扱

いについて 

 

 

 

 

・大阪市交通局では、無料乗車証は発行し

ていないが、大阪市健康福祉局及び大阪

市教育委員会事務局が福祉目的等で発

行している無料乗車証を取り扱ってい

る。 

 

２．情報提供に関する事

項 

 

・大阪市交通局においてはホームページに

おいて財務等に関する情報、運賃に関す

る情報、安全・サービスに関する情報の

提供を行っているほか、広報誌を配布し

ている。 

 

・列車の運行情報はホームページで提供し

ている。 

 

・運賃改定時においても、記者発表のほか、

リーフレットを作成して配布している。

 

  

３．案内情報（旅客案内）

に関する事項 

 

 

 

 

 

 

・大阪市交通局ではピクトグラムの統一

や、利用者に配慮した案内表示の設置に

よるサービス向上のため、「大阪市交通

局地下鉄案内表示マニュアル」を策定し

ている。当該マニュアルは、「公共交通

機関旅客施設の移動円滑化整備ガイド

ライン」に準拠している。 

 

・今後、時刻表の文字の小さ

さの改善や、協議会を通じ

た乗換駅などにおけるピク

トグラムの統一を推進する

とのことであり、案内情報

の一層の充実に向けた取り

組みが期待される。 

・時刻表の改善は、平成２３年度末に

全駅で完了する計画で順次進めてま

いります。また、平成２１年度は御

堂筋線の江坂駅及び東三国駅で施行

を予定しております。 

・ピクトグラムの統一は、平成 20 年１

月に新大阪駅の新幹線連絡のピクト

グラムにＪＲのデザインを採用して



 

 

 

 

 

・バリアフリー施設の案内サイン表示の整

備状況については、エレベーター、障害

者等が使いやすい多機能トイレ、乗車券

等販売所などの位置サイン及び誘導サ

インが整備されており、また、駅出入り

口付近へのエレベーター等の配置を表

示した案内板についても、平成２３年度

に全駅に設置することを予定として順

次設置を進めている。 

 

・以上のような案内表示設備の整備に加え

て、主要駅にサービスマネージャーを配

置するなどの取り組みを行っている。 

 

統一を図りました。他の乗換駅につ

いても、関連工事に併せて案内表示

書替時に他電鉄との協議を行い、統

一をする方向で考えてまいります。 

４．バリアフリー対策に

関する事項 

（１）バリアフリー化の

取り組み 

 

 

 

（２）バリアフリー設備

 

 

・大阪市交通局では基本方針の趣旨を踏ま

え、バリアフリー化を推進しており、平

成２１年２月現在で、総駅数１０８駅

中、１０４駅で段差解消をしている。 

 

・１日当たりの平均利用者数が５千人以上

 

 

 

 

 

 

 

・鉄軌道駅全体の平均値と比

 

 

 

 

 

 

 

・誰もが安心して利用できる市営交通



の整備状況 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

の駅１００駅中、９６駅において段差が

解消されている。加えて１日当たりの利

用者数が５千人未満の駅（８駅）につい

ても、全駅で段差解消がなされている。

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・その他の設備では、ホームからの転落や

列車との接触を防止するため、平成１８

年１２月に開業した今里筋線全駅のホ

ームに可動式ホーム柵を導入した他、長

べると高い水準であり、１

日当たりの利用者数が５千

人未満の駅のバリアフリー

化とともに取り組みが強力

に推進されており、大いに

評価できる。 

 

・今後、段差解消が未整備の

駅４駅については、平成２

２年度までに原則全てを整

備する計画とのことであ

り、今のところ特段の支障

はないということであるこ

とから、着実な整備が期待

される。 

 

・引き続き、移動円滑化基準

適合に向け、バリアフリー

法における鉄道事業者の責

務を踏まえ、地方自治体の

協力を得つつ着実なバリア

フリー化を推進することが

求められる。 

 

・ホームドア及び可動式ホー

ム柵の整備については、視

覚障害者の方々をはじめと

した全ての利用者の転落防

を目指し、今後ともバリアフリー化

に取り組んでまいります。 

 

 

 

 

 

・平成 22 年度の全駅における段差解消

に向け着実な整備を行ってまいりま

す。 

 

 

 

 

 

 

・バリアフリー法を踏まえ着実なバリ

アフリー化を推進してまいります。 

 

 

 

 

 

 

・プラットホームからの転落や列車と

の接触を防止するために、可動式ホ

ーム柵について、導入が可能な路線

から順次整備を進めてまいります。 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）ハンドル型電動車

いすの対応 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（４）ソフト面での対応

 

 

堀鶴見緑地線についても、平成２２年度

の導入を目標に準備を進めている。 

 

 

 

 

 

 

 

・大阪市交通局におけるハンドル型電動車

いすの駅利用については、平成１８年１

２月２４日時点で御堂筋線２０駅中１

２駅、谷町線２６駅中２２駅、四つ橋線

１１駅中９駅、中央線１４駅中９駅、千

日前線１４駅中１１駅、堺筋線１０駅中

８駅、長堀鶴見緑地線全駅、今里筋線全

駅及び南港ポートタウン線全駅におい

て対応が可能となっている。ホームペー

ジにおいて、利用可能駅の情報提供を行

っており、利用に際しての事前申し込み

は不要である。実際に利用がなされる場

合については、自社内の乗車駅と降車駅

間で連絡を取り合い、適切に対応してい

る。 

  

・大阪市交通局では、一般旅客に対するバ

リアフリー意識の啓発の取り組みとし

て、駅構内放送で点字ブロック上に荷物

止に効果があることから、

安全・安心に利用できる鉄

道駅の実現を図る観点から

も、これらの取り組みは評

価できる。今後も、プラッ

トホームからの転落防止の

ための措置の拡充が望まれ

る。 

 

・ハンドル型電動車いすの利

用に関する利用者からの要

望や不満の声は特にないと

いうことであるが、まれに

駅員の多忙のため連絡が不

十分な事例も生じていると

のことであり、今後は一層

の情報提供体制・連絡体制

の強化について検討が求め

られる。 

 

 

 

 

 

 

・バリアフリー施設の整備に

伴い、高齢者、障害者等の

外出機会が増える中で、駅

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・車いす介助時において、利用者にご

迷惑をおかけすることのないよう、

今後とも、乗車駅と降車駅間での連

絡体制の強化に努めるとともに、情

報提供に努めてまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・駅構内におけるソフト面での対応は

重要な課題であると考えており、人

的対応に伴う費用面での課題はある



 

 

 

 

 

 

を置かないことや、優先座席を設けてい

ることなどを呼びかけ、利用者の協力を

お願いしている。また、バリアフリーに

関する職員への教育として、外部講師を

招いた研修や疑似体験の場を設けてい

る他、ハンドブックを配布するなど意識

の向上を図っている。なお、研修教材に

ついては視覚障害者の方に確認を頂く

などしており、より適切なものとなるよ

う配慮している。 

 

・さらに、平成１８年度から職員のサービ

ス介助士２級資格の取得を推進してお

り、各駅に最低一人の有資格者の配置を

目指している。  

 

構内等での人の手助けの重

要性が増しているところで

あり、引き続き取り組みの

充実を図ることが期待され

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ものの、今後とも、安全面・サービ

ス面に配慮し、引き続き取り組みを

継続してまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

５．外国人観光旅客等へ

の対応に関する事項 

 

 

 

 

・大阪市交通局においては、地下鉄全線及

び南港ポートタウン線について情報提

供促進実施計画を策定し、案内表示設備

による英語・韓国語・中国語での案内、

ピクトグラムの統一の推進等、情報提供

の充実を図っている。 

 

 

 

 

 

・大阪市交通局は地下鉄を中

心に都心部の路線を保有し

ており、また、韓国・台湾

等東アジアからの観光客が

多く来訪しており、外国人

旅客への対応が一段と重要

となっていることから、引

き続き、外国人旅客の更な

る利便性の向上等のため、

外国人旅客の利用状況や地

域特性などを踏まえた取り

・今後、関連工事にあわせて案内表示

を改修し多言語表記（英語は完了済

み。中国語・韓国語を追加。）として

案内の充実を図ってまいります。な

お、新大阪駅では一部床案内も平成

20 年１月に多言語表記（日・英・中・

韓）としました。 

 

 

 

 



 

 

 

・また、ソフト施策として、主要駅へのサ

ービスマネージャーの設置、英語・韓国

語・中国語（二種類）によるパンフレッ

トの配布、御堂筋線なんば駅への市営交

通アクセスガイドの設置などの取り組

みを行っている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

・駅に掲示してある運賃表については、駅

名に英語表記及び駅ナンバー（一部の駅

では駅名のみ別に掲示）があり、自動券

売機も英語版の画面に切り替えること

が可能となっている。 

 

・この他、職員研修として英語研修の他、

近年では韓国語・中国語の研修を導入し

ており、英語圏に加えて東アジアからの

旅客への対応についても取り組みを推

進している。 

組みを推進することが期待

される。 

 

・サービスマネージャーによ

る積極的なお声がけは好評

を博しているということで

あり、評価の出来る取り組

みである。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・経営理念である「お客さま第一主義」

のもと、多様化・高度化したお客さ

まのニーズに、豊富な案内資料と上

質な接客技術で対応するとともに、

サービス介助士・応急手当普及員の

資格を取得し、身体の不自由なお客

さまのサービス向上にも努めていま

す。また、海外からのお客さまを含

め地下鉄の利用に不慣れなお客さま

に積極的にお声掛けを行い、真心を

こめて御案内することにより、大阪

市営地下鉄のイメージアップに繋げ

てまいりたいと考えております。 

 

 



 

６．乗り継ぎ利便等に関

する事項 

（１）相互直通運転の実

施状況等 

 

 

 

 

 

 

 

（２）乗換改札口の改良

等 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）ダイヤ調整 

 

 

 

・大阪市交通局においては、御堂筋線と北

大阪急行電鉄、中央線と近畿日本鉄道、

堺筋線と阪急電鉄の相互直通運転を実

施している。今後新たな相互直通運転の

予定はないとのことである。また、自社

線内の大国町駅において、御堂筋線と四

つ橋線の同一ホーム上での乗継ぎを実

施している。 

  

・大阪市交通局では他事業者や駅ビル等の

周辺状況を踏まえつつ、利用者利便に配

慮し、必要に応じ乗換改札口や連絡通路

の整備を行っている。 

 

・最近の例としては、阪神なんば線の開業

に伴い、中央線九条駅においてエレベー

ター・エスカレーターの設置と併せて西

改札の整備を行っている他、千日前線桜

川駅及び長堀鶴見緑地線ドーム前千代

崎駅において連絡通路の整備を進めて

いるところである。 

 

・大阪市交通局における路線間のダイヤ調

整については、最終電車が遅延した場合

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・引き続き、利用者利便に資

するよう、他の事業者とも

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・お客さまの視点に立ったサービスの

提供を図るために他の事業者と連携



 

 

 

 

に、自社線同士のダイヤ調整を実施して

いる。他社との調整については、大阪市

交通局の路線が大阪圏の鉄道ネットワ

ークの中心に位置しており、１つの社と

調整を行うと２次的に別の社との接続

が行えなくなるという問題があり、実施

していない。 

 

連携しつつダイヤ調整等に

取り組むことが望まれる。

 

したダイヤ調整等は必要と考えてお

ります。今後は他の事業者と連携を

図り、前向きにダイヤ調整の検討を

行ってまいりたいと考えておりま

す。 

７．輸送障害時等の旅客

対応に関する事項 

（１）輸送障害の発生状

況 

 

 

 

（２）輸送障害等発生時

の体制等 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・輸送障害等、平成１９年度には６７件が

発生している。このうち線路内立入等の

部外原因によるものは４５件（６７％）、

インシデントは０件である。 

 

・輸送障害等が発生した場合の対応方法等

については、局内で定めた運転事故等速

報伝達経路により対処することとして

いる。 

 

・輸送障害が発生した場合は、速やかに指

令所に通報し、通報を受けた指令所は列

車無線、一斉列車無線、指令電話により、

列車乗務員及び駅職員、技術職員へ通報

するとともに、相互直通を行っている各

社指令へも直通電話により情報提供を

行っている。交通局幹部へは非常用携帯

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

（３）利用者等への情報

提供等 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（４）振替輸送等 

 

 

電話を所持させ、障害等発生時には交通

局内携帯連絡網により、局長を含めた幹

部へ連絡することとなっている。 

 

・輸送障害が発生した場合は、ＬＥＤ表示

機による情報提供を行うとともに、指令

所から通報を受けた列車乗務員及び駅

施設係員が、「異常時の放送用語例」等

に基づき案内放送による情報提供を行

っている。駅構内の放送については、概

ね５～１０分毎に実施することとして

いる。 

 

・他事業者の輸送障害情報について、相互

直通運転を行っている事業者について

は、大阪市交通局に振替輸送の依頼があ

った場合のみ情報提供を行っているが、

その他の事業者については行っていな

い。 

 

 

 

 

 

 

・振替輸送については、相互直通運転又は

接続する他社線及び接続する自局バス

と不通となった場合の振替輸送パター

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・他事業者の輸送障害情報に

ついて、独自での情報収集

が難しいことは理解できる

ものの、乗り継ぎを行う旅

客への事前情報提供は重要

なものと考えられることか

ら、関係事業者と調整を図

り、利用者利便向上のため

の情報提供が行えるよう、

情報共有の検討が望まれ

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・お客さまの視点に立ったサービスの

提供を図るため、積極的な情報発信

が必要と考えております。今後は関

西運転制度研究会等の合同会議によ

り関係事業者との連絡・調整を図り、

他事業者等の事例を踏まえながら具

体策の検討を行ってまいりたいと考

えております。 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

（５）遅延証明 

 

 

 

 

 

（６）輸送障害等発生時

を想定した訓練 

 

 

 

 

 

 

 

 

ンを事前協議により確立しており、円滑

な振替輸送を実施している。 

 

・振替輸送を受諾・依頼した場合には、利

用者へ駅構内及び案内放送（今里筋腺で

は車内ＬＥＤ表示可能）により速やかに

情報提供を行っている。 

 

・遅延証明書の発行については、遅延した

時間等の基準はなく、利用者の申し出が

あれば、駅改札窓口等において遅延時分

を確認した上で発行している。ホームペ

ージでの提供は、行われていない。 

 

・輸送障害等を想定した訓練については、

駅単位では連動駅において毎月１回列

車集中制御装置の故障を想定した訓練

を実施しており、管区単位では年２回、

閉そく変更等の訓練を実施している。 

 

 

 

・また、現場の駅務員には事故処理対応等

を想定した現場研修を実施している。 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・今後とも、輸送障害等発生

時に安全で迅速かつ的確な

対応が行えるよう、引き続

き年間を通して計画的に教

育や訓練を実施することが

望まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・職員の資質の維持・向上にむけて教

育、訓練の重要性を認識しておりま

す。今後も引き続き計画的に教育、

訓練を実施するとともに、効果把握

を定性的・定量的に分析し、職員の

スパイラルアップに努めてまいりま

す。 

８．災害時等の旅客対応

に関する事項 

・災害時等の旅客対応については、災害活

動体制の指針、高速鉄道運転取扱基準と

  



いったマニュアルを整備している。 

 

・駅単位では年に１回、防水パネル等の設

置操作訓練を実施しており、大阪市交通

局全体では年１回、消防・警察と合同で

大地震やテロ発生などを想定した総合

訓練を実施している。これら以外に年１

回、大阪市全体で実施される震災訓練時

にも参加している。 

 

９．利用者からの意見等

に関する事項 

 

 

・電話・メール等による利用者の意見、要

望、苦情等の取扱件数は、平成１９年度

は１，４２０件となっている。平成１８

年度の１，５５７件と比較すると減少傾

向にあるものの、運行、女性専用車両及

びダイヤに関する意見は増加傾向にあ

る。 

 

・利用者等からの意見等については、ホー

ムページ・電話・郵送・来訪・ＦＡＸと

幅広く利用者の声を聞く体制となって

いる。寄せられた意見等については、大

阪市交通局ポータルサイトにて局長以

下の管理職が常時閲覧できるようにし

ている。 

 

  

１０．駅員の接遇等に関    



する事項 

（１）移動制約者対応へ

の教育 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）駅係員の育成等 

 

 

 

 

 

 

 

 

（３）業務委託 

 

 

・移動制約者への対応については、交通エ

コロジー・モビリティ財団の協力を得て

「市営交通バリアフリーハンドブック」

を作成している。 

 

・移動制約者対応の教育については、サー

ビス介助士（２級）の資格取得を通じ、

疑似体験も含めて実施しており、平成２

０年度末には駅職員２，２０４人中２４

５名（１１％）が資格を取得する予定で

ある。また、研修等の機会を捉えて指導

教育を行っており、平成１９年度、平成

２０年度においては、聴覚障害者、高齢

者関連の研修を１３０～１５０名を対

象に行っている。 

 

・駅係員の育成等については、接遇につい

て「接遇の心得」を全職員に所持させ、

接客サービスの向上について啓発を行

っている。また、年１回行われる現場研

修において旅客接遇研修を実施してい

る。さらに、主要駅の券売機付近で旅客

への案内を行っているサービスマネー

ジャーによる研修も計画されている。 

 

・駅業務の委託については、１３３駅中２

２駅で、他の駅では駅職員が行っている

 

・今後、一層のサービス向上

に取り組むことが望まれ

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・利用者ニーズ等の高まりに

より、より良質な接客対応

が求められていることか

ら、研修成果の確認等を含

め、さらに良質な接客対応

に向けて取り組むことが望

まれる。 

 

 

 

 

 

・今後とも研修等に取り組み、引き続

き、意識の向上並びに技能の向上に

努めてまいります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・サービスマネージャーで培ったノウ

ハウを活かした駅職員への「接客・

接遇研修」を今年度から年間３回、

４年計画で実施し、お客さまから「あ

りがとう」の言葉をいただける駅職

員の育成を目指してまいります。 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（４）暴力行為への対応、

迷惑行為等への対応 

 

 

 

改札口業務、ホーム立哨業務などを大阪

市の監理団体である交通サービス株式

会社へ委託している。 

 

・委託業務を実際に行っている職員は、大

阪市交通局のＯＢ職員であることから、

サービス低下は起こっていないが、研修

や教育・訓練については委託先に任せて

いる。 

 

 

 

 

 

 

・暴力行為は、平成１９年度には３０件発

生しており、約半数が酔客によるトラブ

ルとなっている。係員へは、暴力行為対

応策として「痴漢など迷惑行為に対する

駅職員マニュアル」に対応方を定めてい

る。 

 

・痴漢等の迷惑行為については、平成１９

年度には１５３件発生している。暴力行

為と同様に「痴漢など迷惑行為に対する

駅職員マニュアル」に対応方を定めてい

る。 

 

 

 

 

 

・今後、研修内容の把握や、

交通局職員が受講する研修

への参加など、サービスの

低下が起こらないよう適切

な対応が行われることが望

まれる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・委託会社において日常業務について

の定期研修（年２回）及び必要に応

じた特別研修を行っており、今後、

研修内容を報告してもらうことにい

たしました。また、交通局職員が受

講する研修への参加については、委

託会社とも協議してまいりたいと考

えております。 



１１．その他のサービス

に関する事項 

（１）携帯電話及び優先

席の取扱い 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２）健康増進法施行へ

の対応（受動喫煙防止対

策等） 

 

 

 

 

 

 

（３）ベビーカーの対応

 

 

 

 

（４）女性専用車両の導

入 

 

 

・携帯電話及び優先席の取扱いについて

は、全車両にステッカーを掲示し、車内

放送案内を適宜実施して協力依頼や啓

発を行っている。 

 

・また、阪急電鉄と相互直通運転を実施し

ている堺筋線では８両編成の８号車を

「携帯電話電源オフ車両」に設定した独

自の取り組みを行っている。 

 

・列車内・駅構内ともに現在は全面禁煙と

なっている。 

 

・改札内外にポスターやステッカー掲示、

啓発放送のほか、喫煙者発見時にはその

場で喫煙をやめてもらい、吸い殻は駅職

員が携帯している吸い殻入れで回収し

ている。 

 

・ベビーカーの対応については、利用者の

意見を踏まえ、利用者の自己責任と他の

利用者への迷惑にならないことを前提

に折りたたまず乗車を認めている。 

 

・女性専用車両については、御堂筋線で平

日は終日設定しており、谷町線では始発

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

・マタニティーマークについては、全駅に

ポスターを掲示し、啓発に努めている。

・非常停止合図装置を全駅に整備してい

る。 

から午前９時まで設定している。女性専

用車両の表示は車両やホーム乗車位置

に表示されている。 

なお、遺失物はなんば駅にある「お忘れ

ものセンター」にて保管することとして

いる。  

・遺失物については、遺失物管理システム

で一元管理している。 

 

 

 

 

（５）プラットホームか

らの転落防止策 

（６）遺失物の取扱い 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


