
主　な　取　組　み　状　況　等 所　　　　　　　　　　　　　　見 所　見　に　対　す　る　回　答

・関係法令、通達等に基づき適正に処理さ
れている。
・運賃の誤表示や誤収受もなく適正に処理
されている。
・運賃改定時の事前確認・周知・機器更新
は適切に行われており、精算室機器マニュ
アルも整備されている。
・誤表示･誤収受対応マニュアルについて
は、未整備であったので、不測の事態に備
え、今後整備することが望ましい。

・今後も関係法令や通達等に基づき適
正に実施してまいります。
・今後も運賃の誤表示や誤収受の防止
に努めます。
・運賃改定時には，遅滞なく周知するよ
う努めます。

・誤表示・誤収受対応マニュアルについ
ては，局内で十分協議の上整備するこ
とといたします。

・運賃表や料金表の更新作業時（運賃改定
時）には、複数の職員による読み合わせ等
により適切に確認を実施している。
・運賃改定時には、市議会を始めとして乗
車券販売店（窓口）や函館バス等へ事前周
知している。利用者への周知方法は、窓口
やホームページ等を活用している。
・運賃改定によりＩＣ機器更新が必要な場
合、実運用前に福岡にある試験場において
動作確認を実施している。
・精算室機器マニュアルは整備済み（※前
回見直し時期は2018年2月）
・誤表示・誤収受対応マニュアルは特にな
し。
・窓口掲示や車内掲示、ホームページやプ
レスリリースにより対応することとしている。
・福祉割引について、市の独自政策として、
70歳以上の高齢者（半額助成）及び身体･
知的障がい者（半額助成）並びに精神障が
い者（全額ポイント付与）へ割引等実施して
いる。

１．運賃等に関する事項

函館市企業局に対する業務監査の実施結果

項　　　　目
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主　な　取　組　み　状　況　等 所　　　　　　　　　　　　　　見 所　見　に　対　す　る　回　答項　　　　目

・今後とも、迅速･安全･的確な対応がとれ
るよう、職員への周知徹底及び関係機関と
の連携等を実施して、適宜･適切な対応を
期待したい。

・今後も関係機関と連携し対応してまい
ります。

・事故発生時の「緊急時における体制（対応
マニュアル）」を作成し、事故等が起きた場
合には当該マニュアルを基に対応してい
る。
・現場では、「緊急時における体制（対応マ
ニュアル）」及び「災害時取扱マニュアル」等
に基づいて対応している。
・対応において課題が発生した場合、適宜、
交通部内の管理職員及び係長級による会
議を開催して、事案に係る改善方策等を検
証している。
・放送による情報提供は、「放送装置マニュ
アル」に基づいて、配車担当が本社より電
停スピーカーによる放送等により適切に対
応している。
・文字による情報提供としては、職員により
電停に張紙貼付･旅客への直接案内、ツ
イッター、フェイスブック、ホームページ、市
の安心メール一斉配信等により周知してい
る。
・具体的例としては、北海道胆振東部地震
後のブラックアウト時においては、営業車両
３０両、電停２６か所にお知らせ文書を掲示
し、文字による情報提供を実施した。
・他社線の運行の情報提供としては、函館
バス㈱と代行輸送について連携をとってい
る。
・駅安全地帯に設置している広報装置を使
い運休情報等を提供している。

２．輸送障害等発生時における旅
客への対応方法に関する事項
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主　な　取　組　み　状　況　等 所　　　　　　　　　　　　　　見 所　見　に　対　す　る　回　答項　　　　目

３．訪日外国人に関する事項 ・今後さらに訪日外国人観光客の増加が見
込まれるため、訪日外国人向けの特別企
画乗車券の販売（他事業者と企画し共同実
施等）、インターネットなどでの情報発信、
多言語化によるわかりやすい情報提供な
どの充実をより一層図ることが望ましい。
・訪日外国人観光客用のパンフレットや時
刻表を作成し、函館市内のホテルに配付す
るのが望ましい。

・引き続き外国人のニーズに対応できる
ように，掲示物などでの情報提供に努
めます。

・関係機関と協議のうえ，訪日外国人向
けの配布物など情報提供に努めます。

・企画乗車券については、取組実績はな
い。
・乗車券販売に関する利便性向上にかかる
取組実績はない。
・放送による情報提供（駅・車両）は、多言
語化されていない。
・文字による情報提供（駅・車両）は、駅安
全地帯に多言語案内を掲出して輸送障害
などに対応している。また、職員自ら見回っ
て輸送障害等の情報提供を実施している。
また、ＷＥＢ等により運行情報（HP,ツイッ
ター，フェイスブック，安心メール）を提供し
ている。
・乗務員による多言語案内が一定程度可能
な「指さし案内表示」を車両に常時備えてい
る。
・函館市観光部等と連携して無料Wi-Fi機器
の設置等を実施している。また，クルーズ船
来函時には一日乗車券などの販売促進を
行っている。

・今後も利用者からの意見・要望について
は、社内で適切に情報共有され、利用者に
対するサービス改善や利便性の向上に努
めることが望まれる。

・今後も利用者の貴重なご意見等を参
考に，利用者の利便性向上に努めま
す。

４．利用者等からの意見等に関す
る事項
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主　な　取　組　み　状　況　等 所　　　　　　　　　　　　　　見 所　見　に　対　す　る　回　答項　　　　目

・利用者からは，市民の声やメールにより意
見をいただいており，また，車内にご意見を
募るポスターを貼り付け，適宜、事案に対処
している。
・利用者モニター制度は導入していないが、
年4回程度開催している「経営懇話会」を開
催し、市電をはじめ，企業局業務全般に係
る審議を行い可能な限り事業に反映させて
いる。

・利用者等からいただいた意見は、関係部
署、管理職員及び利用者へ周知する目的
で、「企業局だより」等により実施している。

・利用者等からいただいた意見は、部内決
裁を経て，可能であれば施策に反映させる
等対応している。

・視覚障がい者団体に対する乗車訓練や
駅員･乗務員への研修などが行われてお
り、今後ともよりよいサービスの提供に向け
ての取り組みが期待される。
・関係機関と協議しながら、バリアフリー整
備について検討されることが期待される。
・お手伝いの必要な方について連絡いただ
きたい旨を放送にて案内するのが望まし
い。
・他社で実施するサービス改善研修等に参
加して接遇能力の向上に努めるのが望ま
しい。

・今後も，障がい者団体に対し，乗車訓
練や研修を実施して参ります。

・関係機関と協議しながら，バリアフリー
の整備について検討してまいります。
・今後，車内放送の見直しを検討してま
いります。
・今後も，関係機関と連携し接遇能力の
向上に努めてまいります。

・ICカード導入時に，視覚障がい者団体に
対する電車への乗り方について、現地訓練
を実施している。
・接遇能力の向上をはかるため「接遇研修」
を実施している。
・無人駅における障害者対応は、「障がい
のある方への応対マニュアル」に沿って乗
務員が適切に対応している。

５．視覚障害者等対応に関する事
項
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主　な　取　組　み　状　況　等 所　　　　　　　　　　　　　　見 所　見　に　対　す　る　回　答項　　　　目

・盲導犬育成等への協力に係る実績はな
い。
・その他ホームには、点字ブロックの設置な
どにより安全性を向上させている。

・１両での走行のため、女性専用車の導入
は難しいが、利用者への各種周知や避難
誘導訓練、職員研修等を今後とも継続して
努められたい。

・女性専用車両の導入は難しいものの，
利用者への各種周知や職員研修など
今後も継続してまいります。

・女性等に配慮した車両（いわゆる「女性専
用車」）はない。
・ハンドル形車いすに係る対応実績はな
い。
・ＩＣカード利用エリア拡大については、市電
全線で実施しているため，今後の拡大につ
いては検討していない。
・複数のＩＣカード利用可能エリア間の跨ぎ
利用については、市電の隣接エリアがない
ため検討していない。
・海外発行クレジットカードによるＩＣカードの
購入については、クレジットカード自体を導
入していなく，手数料や会計規程の課題も
多いことから導入していないのが現状。
・旅客の避難誘導に対応した訓練として、年
１回、災害を想定した乗客避難誘導などを
実施している。
・旅客の避難誘導に関連した職員等への研
修は、年１回，施設課や事業課などを含め
た全職員で実施している。
・帰宅困難者に対する対応実績はない。
・啓発のための活動は実施している。
・今後のマナーアップの働きかけに係る計
画としては、ポスターや車内表示を実施して
いる。

６．その他のサービス等に関する
事項
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