
業務監査実施結果報告書  

事業者名 仙台市交通局 実施期間 令和３年１１月１６日（火） 

検査箇所  仙台駅（南北線・東西線）、勾当台公園駅（南北線） ※南北線・東西線の管区駅 

監査項目 取組状況 所      見    所見に対する回答 

１． 利用者への情報提供に関す

る事項 

 

(1) 情報提供全般について 

 

①遅延の発生状況、被害の具体

的な状況、点検・復旧作業の進

捗状況、運転再開見込み、払戻

し方法、空港の状況（空港アク

セス路線の場合）といった利用

者の行動判断に資する情報の

提供 

 

②駅における運行情報の掲示、

駅構内における案内放送、車内

における案内放送、ウェブサイ

トなどそれぞれの情報提供手

段の特性に応じた伝達内容の

工夫 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

「地下鉄運行停止・計画運休等異常時にお

ける対応マニュアル」を策定。 

総合指令所からマスコミへの同報送信と

並行し、交通局ホームページ及びＳＮＳ

（ツイッター）による情報発信を実施。 

 

 

 

駅構内における案内放送では、可能な限り

速やかな情報提供に努めている。 

運行情報の掲示については、改札口付近に

設置しているホワイトボードを活用。定型

的に使用できる文例を予め準備しており、

お知らせする内容に見合った文言に作り

替え、紙ベースで出力して掲示することと

している。 

車内においては「仙台市交通局高速鉄道車

内放送実施要領」に基づき、車内秩序の維

持及び事故の防止を図ることとしている。 

 

 

 

 

 

 

利用者の行動判断に資する情報の提

供について、引き続き積極的に行わ

れることを期待する。 

 

 

 

 

 

運行情報を掲示するにあたり、ホワ

イトボードの掲示物について、日本

語と英語で定型的に使用できる文例

を予め準備するなど、伝達方法や内

容に工夫がされており、評価できる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



③日本の鉄道に乗り慣れておら

ず、日本の地理（「○○地方」

など）、運行形態（上り・下り

の別など）等に必ずしも明るく

ない訪日外国人旅客への配慮 

 

 

 

 

 

(2) ウェブサイト等による情報

提供について 

 

①ウェブサイトにおける４か国

語（日・英・中・韓）による運

行情報の提供 

 

 

 

②ＳＮＳにおける４か国語

（日・英・中・韓）による運行

情報の提供 

 

③ウェブサイト等による情報提

供に関しては、速やかに多言語

で情報提供が行えるよう多言

語による文例をあらかじめ準

備 

 

全駅務室にタブレットを配備。英語等変換

機能を使用しながら接遇を行っている。 

令和２年度には自動翻訳機も導入。管区駅

や外国人利用者の多い駅において、一斉放

送や窓口案内の際に活用している。 

また、平易な日本語で案内ができるよう、

他社での取組事例を参考に研修を行うな

ど、訪日外国人旅客への配慮も行ってい

る。 

 

 

 

 

現在は日本語と英語による運行情報の提

供を行っている。 

今後、外国語自動翻訳サービスによる更な

る多言語化についても検討をすすめてい

る。 

 

日本語のみで発信しており、それ以外は

twitter の翻訳機能を活用することとな

る。 

 

「地下鉄運行停止・計画運休等異常時にお

ける対応マニュアル」に基づき、英語の文

例を準備している。 

 

 

 

新型感染症の影響等により、現時点

では訪日外国人旅客は減少している

が、今後の増加に備え、引き続き訪

日外国人旅客に配慮した取り組みを

期待する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

多言語化を行うにあたり、正確な情

報発信が求められる。 

 

 

 

 

多言語化を行うにあたり、正確な情

報発信が求められる。 

 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、更な

る多言語化と正確な情報発信を期待

する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

外国語自動翻訳サービスによる更な

る多言語化についても検討をすすめ

るとともに、正確な情報発信に努め

る。 

 

 

正確な情報発信に努める。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



④更新頻度への配慮 

 

 

⑤定期的な時点更新（状況に変

化がない場合であっても） 

 

⑥次回の更新予定時刻などの情

報の提供 

 

⑦ＱＲコードを活用したウェブ

サイト等への的確な誘導 

 

⑧スマートフォンでウェブサイ

トを閲覧する際にも必要な運

行情報が提供されるような工

夫 

 

⑨利用者がウェブサイトを閲覧

した際に速やかに運行情報を

入手できるようなウェブサイ

トの構成 

 

⑩列車の在線位置をリアルタイ

ムに情報提供 

 

 

 

 

 

運行状況の変化に応じ更新している。 

 

 

実施していない。 

 

 

実施していない。 

 

 

情報誌等で実施している。 

 

 

ウェブサイトのトップページ上部に掲示

している。 

 

 

 

ウェブサイトのトップページ上部に掲示

している。 

 

 

 

実施していない。 

 

 

 

 

 

 

運行状況により、更新頻度について

も配慮されたい。 

 

運行状況により、定期的な時点更新

が望ましい。 

 

運行状況により、次回の更新予定時

刻などの情報の提供が望ましい。 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

 

情報提供の工夫を期待する。 

 

 

 

 

 

 

運行状況の変化に応じ適切な頻度で

の更新に努める。 

 

同上 

 

 

同上 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



⑪駅構内の混雑や入場規制等の

情報提供 

 

 

 

 

⑫無料 Wi-Fi の導入 

 

 

 

 

⑬ＳＮＳについては、中国語に

よる情報発信ツールとして、

Weibo（微博）の活用 

 

⑭アクセス集中時にも必要な運

行情報が提供されるよう簡易

版ウェブサイトの策定 

 

⑮JNTO グローバルサイト、

Japan Visitor Hotline(JNTO 

コールセンター)、JNTO 公式ス

マートアプリ、災害時情報提供

ア プ リ 「 Safety tips 」、

JNTO(JapanSafeTravel)twitte

r といったJNTO による各種情

報提供ツールの紹介 

 

 

過去に該当事案が発生した際、twitter に

よる情報発信を実施。駅出入り口に入場規

制等の情報提供も行った。 

日本語のみでの実施だったが、英語対応も

可能である。 

 

駅構内公衆無線 LAN サービスを導入。 

通信キャリア提供 Wi-Fi や WiMAX 2+に加

え、SENDAI free Wi-Fi、みやぎ Free Wi-Fi、

東北 Wi-Fi が利用可能である。 

 

活用していない。 

 

 

 

アクセス集中時に切り替える簡易版トッ

プページを用意しており、その中で運行情

報を周知している。 

 

令和２年度末時点では当該情報提供ツー

ルの紹介をしていないが、自動翻訳ツール

によるウェブサイトの多言語化について

現在検討中であり、その案内ページに当該

情報提供ツールの紹介を実施する方向で

併せて検討を行う。 

 

 

 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

 

 

引き続きの導入を期待する。 

 

 

 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、必要

に応じて Weibo（微博）を活用する

など、情報提供の工夫を期待する。 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(3)駅頭における運行情報の掲

示 

 

①輸送障害発生後速やかな４か

国語（日・英・中・韓）による

駅頭掲示の実施 

 

②駅頭における情報提供に関し

ては、速やかに多言語で情報提

供が行えるよう多言語による

文例をあらかじめ準備  

 

③各改札口及び乗換口、旅客が

滞留しやすい場所など、実施場

所に十分配慮した駅頭掲示の

実施    

 

 

 

④サイズや色使いといった見や

すさへの配慮 

 

 

⑤ＱＲコードの貼付（ウェブサ

イト等への的確な誘導） 

 

 

 

 

 

 

 

可能な限り速やかな駅頭掲示を２か国語

（日・英）で行っている。 

 

 

情報を速やかに提供できるよう定型的な

文例（日・英）を予め準備している。 

 

 

 

各改札口付近にホワイトボードを設置し、

掲示場所として活用しているほか、長時間

にわたる運転見合わせが見込まれる場合

には、駅舎各出入口に、サインスタンド（フ

ロアスタンド）を活用して情報掲示を行う

こととしている。 

 

掲出する文字数によっては、文字を大きく

する、強調する、色使いを工夫することな

ど見やすくなるよう配慮している。 

 

ＱＲコードを貼付した掲出物を各駅券売

機付近やホーム階に掲示し、各駅毎の時刻

表を閲覧等できるように配慮している。 

 

 

 

 

 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、更な

る多言語化や正確な情報発信の工夫

を期待する。 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、更な

る多言語化や正確な情報発信の工夫

を期待する。 

 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

 

 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



⑥運行情報ディスプレイ等の活

用 

    

 

(4)駅構内における案内放送 

 

①４か国語（日・英・中・韓）

による案内放送の実施 

 

 

②４か国語による案内放送が難

しい場合における、２か国語

（日・英）での案内放送の実施

及びＱＲコードを活用したウ

ェブサイト等への的確な誘導 

 

③放送間隔のほか、放送音量や

実施箇所（乗換口など）への配

慮   

    

(5)車内における案内放送 

 

①４か国語（日・英・中・韓）

による音声案内放送の実施（文

例の事前用意、翻訳アプリが搭

載されたタブレット端末や携

帯型翻訳機の活用など） 

 

 

必要と判断した運行情報について、予め定

型文を作成し、運行状況に見合った情報を

掲出している。 

 

 

 

駅係員による放送は、日本語のみとしてい

る。 

多言語化について現在検討中である。 

 

駅係員による放送は、日本語のみとしてい

る。 

多言語化及びＱＲコードを活用したウェ

ブサイト等への的確な誘導について現在

検討中である。 

 

各駅において、可能な限り適切な放送間隔

を取ることや、適度な放送音量で行うよう

努めている。 

 

 

 

日本語と英語にて実施（異常時は選択式の

自動放送）。 

文例の事前用意については業務改善プロ

ジェクト等で検討中。 

 

 

 

引き続き情報提供の工夫を期待す

る。 

 

 

 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、多言

語化や正確な情報発信の工夫を期待

する。 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、多言

語化や正確な情報発信の工夫を期待

する。 

 

 

 

引き続き放送方法等の工夫を期待す

る。 

 

 

 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、更な

る多言語化や正確な情報発信の工夫

を期待する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



②各路線の特性（駅間が短い、

ワンマン運転を行っている等）

により、４か国語による案内放

送が難しい場合における、ＱＲ

コードの活用等によるウェブ

サ イ ト 等 へ の 的 確 な 誘 導

  

③放送間隔への配慮 

 

④多言語による的確な情報提供

の重要性等についての社内周

知・教育   

 

⑤十分な数の携帯型翻訳機の配

備や要員の確保等による、夜

間・休日における情報提供体制

の整備    

 

⑥駅や列車で案内放送を実施す

る際の、専用の放送設備がない

場合においても、翻訳アプリが

搭載されたタブレット端末や

携帯型翻訳機の内蔵スピーカ

ーに、構内放送、ホーム放送、

車内放送で使用するマイクを

近づけて放送する等の工夫

  

 

 

駅間が短いため、実施していない。 

 

 

 

 

 

 

駅間が短いため、実施していない。 

 

業務改善プロジェクト等で検討中。 

 

 

 

実施していない。 

 

 

 

 

駅においては、輸送障害などの緊急事態が

発生した際に、都度必要性に応じ、タブレ

ットで翻訳した文章を構内放送のマイク

に近づけて再生させる工夫を行い、放送す

る運用を行うこととしている。 

車内においては、実施していない。 

 

 

 

 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、多言

語化や正確な情報発信の工夫を期待

する。 

 

 

 

 

放送方法等の工夫を期待する。 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、多言

語化や正確な情報発信の工夫を期待

する。 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、多言

語化や正確な情報発信の工夫を期待

する。 

 

 

外国人の利用状況等を踏まえ、多言

語化や正確な情報発信の工夫を期待

する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



⑦輸送障害発生時の具体的な対

応状況を、事後的に検証・社内

周知ができる体制の整備 

 

 

高速鉄道安全推進委員会を隔週開催し、事

故等の検証や対策等の検討を行うととも

に、議事録や関係資料を展開し情報を共有

している。 

引き続きの体制整備と情報共有を期

待する。 

 

 

 

 

 

２． 計画運休に関する事項 

 

①情報提供タイムラインの策定

及び当該タイムラインによる

情報提供訓練 

 

 

 

令和２年６月に情報提供タイムラインを

含めたマニュアルを策定。同月に当該タイ

ムラインに基づく情報伝達訓練を実施し

た。 

 

 

 

情報提供タイムラインの策定につい

ては評価できる。 

情報伝達訓練の実施等を通じ、習熟

や円滑な運用を期待する。 

 

 

 

 

 

 

 

３． 他の交通モードとの連携に

関する事項 

 

①代替輸送に係るバス事業者等

との協定等の締結状況  

 

 

 

 

 

 

②空港ターミナル事業者との連

携 

 

 

 

 

 

 

 

東日本旅客鉄道（株）、公益社団法人宮城

県バス協会、宮城県タクシー協会と協定の

締結や覚書の取り交わしを行っている。 

自らもバス事業者（市バス）であり、代替

輸送を実施。 

他のバス事業者（宮城交通（株））との協

定については調整中。 

 

空港に結節していないため、連携していな

い。 

 

 

 

代替輸送に係る交通事業者等との協

定が締結されており、異常時に対応

できる体制が構築されていることに

ついて、評価できる。 

引き続きの体制整備を期待する。 

 

 

 

利用状況等を踏まえ、必要に応じ連

携が望ましい。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

空港への乗換駅（仙台駅，長町駅）で

の状況等を踏まえ，必要に応じ連携す

る。 

 

 

 



４． 帰宅困難者対策に関する事

項 

 

①マニュアルの策定状況 

 

 

②備蓄品、一時待機スペースの

状況及び一時滞在施設への誘

導方法 

 

 

 

 

 

 

 

③駅における帰宅困難者対策訓

練等の実施状況 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

鉄道管理部における帰宅困難者対応等マ

ニュアルを策定している。 

 

地下鉄仙台駅構内の２箇所に備蓄品を保

管。同駅コンコースを一時待機スペースと

して活用することとしており、駅係員等が

駅舎外から当該箇所に誘導する計画とし

ている。 

泉中央駅と長町駅には備蓄品や一時滞在

スペースはないが、周辺の一時滞在施設へ

の誘導や情報提供等を行う計画としてい

る。 

 

仙台市が主体となって実施する「仙台駅周

辺帰宅困難者対応訓練」に実動により参

加。 

令和３年10月18日～22日の定期教育訓練

において、全駅係員に対し机上教習を実施

した。なお、全駅係員が日頃から閲覧して

いつでも確認ができるよう、帰宅困難者対

応指針について、業務支援システム上に掲

出している。 

 

 

 

 

帰宅困難者対応等マニュアルの策定

については、評価できる。 

 

東日本大震災の際に多数の帰宅困難

者が発生・滞留するなどした経験を

踏まえ、駅において地下鉄利用者を

含む帰宅困難者対応を行う旨の計画

を策定しており、評価できる。 

 

 

 

 

 

計画に基づき、定期的に訓練が実施

されており、評価できる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



５． 無人駅における対応 

 

①有人駅、無人駅、時間帯有人

駅の設置の考え方 

 

②今年度に無人化（時間による

無人化も含む）された、または

する予定の駅 

 

③無人化に伴い実施した措置 

 

④無人化に伴う地元（沿線自治

体、関係団体、住民等）への説

明の状況 

 

⑤無人駅における避難場所及び

避難経路等の取組状況 

 

⑥障害者等の利用実態の把握状

況 

 

⑦スロープ、内方線付点状ブロ

ック等の安全確保のための施

設の整備 

 

⑧利用が一定程度見込まれる時

間帯における駅員による巡

回・見守りの実施 

 

（無人駅なし） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（無人駅なし） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（無人駅なし） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



⑨緊急時における連絡体制の整

備、要員確保の状況 

 

⑩利用者への適切な案内の実施 

 

⑪その他当該駅特有の事情等を

考慮しているか 

 

（無人駅なし） 

 

（無人駅なし） 

 

（無人駅なし） 

 

優良事例  

 

 

 

 

 


