
窓口での来所者受付方法の改善

愛知県名古屋西部県税事務所 課税第二課 自動車税グループ

平成30年度グッドジョブ運動
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現状と課題
当グループでは、通常業務を行いつつ来所者の窓口応対を行っている。しかし、繁忙

期には、全員が電話・来客対応を行っている状況となることも少なくない。

直ちに対応することができないので、室内の長椅子で待っていただくこととなる。

また、窓口のカウンターに空きがないときは、長椅子で応対をすることもある。

受付をしていない来所者があることに気付かず、受付をしないまま長時間待たせてし

まうおそれがある。また、来所者の順番もわからないので、順番を前後して受付をし

てしまうおそれもある。

こうした状況で新たな来所者があった場合…

そのため、来所者が多い場合……

目 標

１ 当来所者を順次把握し、確実に受け付ける仕組みを 構築す

ることにより、来所者を必要以上に長時間待たせることがない

ようにする。

２ 来所者の「自分に気付いているだろうか」、「いつ受け付け

てくれるだろうか」といった不安感・焦燥感を解消する。

留 意 点

① 来所者の負担が少ない。

② できるだけ既存の物品を利用する（費用の抑制）。

③ 容易に構築することができる。

④ 運用が単純で職員の負担が少ない。

手法の検討

手 法 導 入 機 関 の 例 

来
所
者
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備 考 

自動受付システム 金融機関 ◎ △ △ ◎

整 理 番 号 券 自治体（住民票等） ◎ 〇 ◎ 〇

受 付 名 簿 飲食店 〇 ◎ ◎ 〇

受 付 票 医療機関（問診票） 〇 ◎ ◎ 〇 用件等の把握が可能

取組内容①

窓口のハイカウンターに、受付票、受付票提出箱、案内文、筆記具及び下敷用バイン

ダーを配置する。来所者には、受付票を記入して受付票提出箱に入れていただく。



取組内容② 取組内容③

受付票提出箱に受付票が入っている場合は、手が空いている職員が、受付票に記入さ

れている氏名を呼んで応対する。受付票が複数あるときは、下にあるもの（先に提出

されたもの）から順次処理する。

実施状況等

〇 職員が直ちに受付を行うことができる場合は、来所者にわざわざ受付票を記入し

てもらう必要はない。したがって、この取組は、電話・来客が特に多い時期（主と

して定期課税後の約１か月間）を想定している。そのため、現時点では未実施であ

るが、目標を達成することができると考えている。

〇 受付票で来所者の用件等をあらかじめ把握し、税務システムで情報を確認するな

ど必要な準備を行った上で応対することができるので、事務の効率化（来所者に

とっては時間の節約）にも繋がるのではないかと考えている。

〇 この取組は、労力・費用をほとんど要することなく容易に導入することができる

ので、県税事務所だけでなく、窓口業務で同様の課題を抱える他の県機関にとって

も参考になると考えている。

今後の方向性等

実際の取組（直近では、今年５月の定期課税後）を実施し、その成果を検証する。

その中で明らかになった課題を分析し、改善を図りたい。

PLAN

DO

CHECK

ACTION

来所者が案内文に気付かず、受付票が記載・提出されないまま長時間経過してしま

うおそれがあるため、ある程度の頻度で来所者に確認（声掛け）するなどの対応が必

要になると思われる。



御清聴ありがとうございました。

自動車税の納期内納付をお願いいたします！



県民文化部
愛知県図書館 サービス課
児童・ＡＶ・障害グループ

平成30年3月リニューアル
１階エントランス

企画展示・イベント
グループ学習
ディスカッション

あかちゃん向けおはなし会
おたのしみ会

「生きもの」シリーズ
「作ってみよう！」シリーズ
「健康」シリーズ



高齢者 児童

バリアフリー環境

費
用

工
夫

児童・高齢者に安全・快適に
御利用いただけるＡＶ室へ

改善１ 《けが防止パネルの設置》

改善前改善後

改善２ 《多目的椅子・ベンチの設置》



改善３ 《ＤＶＤコーナー新設・模様替え》

貸出数の伸び
資料の有効活用
利用満足度の上昇
新しい利用層の定着
児童に長く図書館を利用してもらうきっかけづくり

窓口の混雑 課題
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児童向けＤＶＤ

大掛かりなことではなくても、利用者への
サービスの改善を積み重ねていきます。

多くの利用者に、安全かつ快適に御利用
いただくことができるＡＶ室へ。

これからも、日々努めてまいります。

ありがとうございました。



「感震ブレーカー」のデモ機を作ろう！

防災局消防保安課
予防グループ

「感震ブレーカー」のデモ機を作ろう！

①現状と課題
②取組の内容
③成 果
④最 後 に

①現状と課題(1)

地震による火災の過半数は、電気が原因

《出典：内閣府・消防庁・経済産業省作成リーフレット》

①現状と課題(2)

《出典：内閣府・消防庁・経済産業省作成リーフレット》



防災(地震)に関する意識調査報告書（H29.8愛知県)

• 問 あなたのお宅では感震ブレーカーを設置していますか。

①現状と課題(3)

無回答

存在を知らないので未設置54.0

設置している 存在を知っているが未設置

まずは、感震ブレーカー
の知名度をあげよう

②取組の内容(デモ機作成)

感震ブレーカー
サービスブレーカー
(中電提供）

中古分電盤(職員提供)

わ
か
り
や
す
い
展
示
物
に

す
る
工
夫
を
話
し
合
い
ま

し
た
。

③成果(1) 中部ライフガードテック2018

展示ブースを見
たメーカーから、
寄贈の申し出が
ありました。

デモ機が3種類になりました。

③成果(2) あいち防災フェスタ

小さなこどもが
「おもちゃ」感覚
で寄ってきます。
親御さんに説明で
きました。

知事にも体験
していただき
ました



④最後に

消防保安課予防グループは、各市町村の
消防本部とともに火災予防・住宅防火に
取り組んでいます。

みなさんの家には「住宅用火災警報器」
はありますか？
設置から10年が交換の目安です。

大切な住宅を守るために感震ブレーカー！
大切な命を守るために住宅用火災警報器！



漏水復旧の手引きの作成
企業庁 西三河水道事務所
配水課 配水グループ

より迅速で確実な対応を目指して

発見当時の状況（平成３０年４月の場合）

晴れた日なのに
水溜りが・・・

漏水状況（平成３０年４月の場合）

舗装を壊すと
あっという間に水没

斜めと真下から
水が吹いている

西三河工業用水道の管路

安城浄水場

豊 田

岡 崎 北

安 城

岡 崎 南 幸田①

幸田②

西 尾

三 好

刈 谷

高 浜

半 田

碧 南
武 豊

影響ユーザー数
半田系ユーザー始め40社



漏水はどうやって判別するのか 
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・フローにすることで、
漏水復旧経験の無い人にも分かりやすく 

・現場に紙１枚印刷して持参できる 

漏水確定→初動対応

①現場の交通規制
（２次被害を防ぐため）

②関係各所連絡
（道路管理者、警察など）

③復旧業者・資材手配など

・迅速な初動対応がスムーズな復旧作業へと繋がる
・手引きでは、初動対応方法を特に充実させている

復旧方法

吹き出している
位置を確認

まずは管を
掘り出す



復旧方法

止水完了

部品を溶接して補修

工事が全て完了したら…
配水グループ研修メモ

平成 30年 5月16日

漏水が発生した際の検討事項及び対応について（その２） 

平成30 年 4月 30日に発生した工業用水配管（第1衣浦幹線 SPφ700㎜）での漏水にお
ける検討内容及び対応について取りまとめ、今後の参考とする。

漏水状況概要 

１ 発生日時  平成30年4月30日（月・振替休日）午後0時20分頃
２ 発生場所  碧南市港本町地内（大浜港水管橋南側）

        第 1衣浦幹線（分岐管）SPφ700㎜（衣Ｖ－ハ上流側）
３ 発見方法  碧南市役所に住民から通報があり市役所職員が巡視した結果、工業用水マ

ンホールからの湧水を発見した

４ 発見時状況 マンホール及び道路反対側側溝から湧水（計3箇所）
５ 漏水量   10 /h未満

背 景 

 第1衣浦幹線は昭和50年5月末に竣工しており、43年経過している。
 当該区間は第1 衣浦幹線の本管（SPφ1,200㎜）から、衣浦港周辺で需要が発現した際の
ために用意している分岐部分（SPφ700 ㎜ L=15m）であり、制水弁までを設置して将来の
接続に備えている。現状ではこの部分に接続する計画はなく、改築計画上は別ルートから分
岐させる計画となっているため、将来的にも接続する見込みはないと思われる。

今回の漏水箇所に類似したものとして、大浜港水管橋を挟んで北側にも分岐部分（衣Vロ
SPφ800㎜ L=15m）が存在する。ここは過去に制水弁に隣接する伸縮管から4度の漏水（下
表１参照）が発生しており、平成29年度に分岐部分の撤去工事を実施している。
 撤去工事において撤去管を調査したところ、伸縮管内面塗装不良部分が発見され、製作段

階での不具合であるとの調査結果が得られている。

 今回漏水が発生した部分にも、製作会社、製作時期が同じ伸縮管が納入されていることか
ら、伸縮管からの漏水が予想されていた。

 その他の埋設物は東邦ガス中圧管（SPφ400㎜）であり、上水道、下水道、農業用水とい
った水を扱う配管が埋設されていないため、工業用水以外の漏水であることはありえない状

況であった。
 なお、現場周辺の交通状況は、当該道路が国道247号線に並走する臨港道路であり、周辺
工場への資材運搬のための大型車輌が通行する道路である。
 しかしながら、交通量は少ないため、工事に際しては全面通行止めが選択できる現場であ

る。

表1：衣 V－ロ付近の伸縮管漏水記録 

番号 発生時期 修理方法 摘要

1 平成10年度 プラグ溶接 2箇所
2 平成17年度 プラグ溶接 1箇所
3 平成21年度 プラグ溶接 1箇所
4 平成26年度 プラグ溶接 1箇所 ＋ 漏水部全体を覆うカバー溶接

・工事の概要
・工事の特徴
・反省点
・今後の改善点

などを話し合い、
漏水復旧の手引きに反映します。

成果及び今後の方向性
①漏水復旧の手引きを作成
作業を経験したことがない職員でも、
復旧作業全体の流れが分かるようになった

②初動対応を重点的にフォロー
漏水の拡大防止、復旧時間の短縮に繋がった

③主担当を輪番制にし、復旧作業手順を振り返った
主担当として様々なことを考えながら対応することで
経験がより明確なものになった

事例を積み重ね、
手引きをより汎用性の高いものへ成長させる 

成 果



折りたためるコンパネ
愛知県警察本部 警備部 機動隊

1

コンパネとは？

←コンクリート型枠用パ
ネルの略称で、厚さ12㎜
の耐水のベニヤ板です。

2

←新築の基礎工事や道路
舗装時にコンクリートを
流し込む型枠として使用
されています。

実際の活動状況

効率よく運搬するためには．．．
3

泥のついた靴

足が埋まる

急な斜面

折りたためるコンパネの考案

取組内容

折りたたみ式
効率的な運搬(積載)！

従来品の1/4
の大きさ

4



構造

蝶番

ロック板

・市販のコンパネを四分割し、蝶番で結合
・接合部を金属製ロック板とゴムパッキンで補強

ゴムパッキン

5

効果１…運搬効率の向上

6

効率２倍

１名(片手)２名 １名(背負い)

効率６倍

折りたためるコンパネ

両手または片手が空くので活動の幅も広がる！

効果２…積載効率の向上

積載 16枚 ４枚

7

バイク小型車

積載できるようになった！
8

費用対効果※人による搬送の場合

1,400円

2,350円

従来のコンパネ

折りたためる
コンパネ

費用
約1.7倍

運搬効率
６倍

費用対効果

約3.5倍

・活動に伴うストレスの軽減
・隊員の体力低下の防止
・現場に応じたサイズ変更が可能



おわりに

9

コンパネひょっこりはん

10



農林水産部

水産課

課題 その１

管理・金融Ｇ

企画・資源Ｇ

漁業調整Ｇ

環境・栽培Ｇ

漁港・漁場Ｇ

○水産課には５つのグループ

漁業金融、施設管理、団体指導など

試験研究、改良普及、水産資源管理など

漁業取締、許認可、漁業権、漁船登録など

漁場環境、栽培漁業、内水面漁業振興など

漁港整備、魚礁設置、干潟・浅場造成など

業
務
内
容
が
大
き
く
違
う
た
め
、

他
Ｇ
の
業
務
へ
の
理
解
が
少
な
い

壁壁

壁壁

壁壁

壁壁

課題 その２

時
間
外
勤
務
の
縮
減
が
必
要

定
時
退
庁
日
の
意
識
付
け

二つの課題を解決

１７時から３０分間

「勉強会」開催

担当以外の業務

を学ぶ

１７時で業務を

終わらせて参加

業務の効率化と

定時退庁の意識徹底

幅広い関心と知識を

持つ職員の育成



水曜30分勉強会の開催
回 月日 テーマ 参加者

第1回 H30.6.6 水産業に影響する開発事業について 12

第2回 H30.8.1 ウナギを巡るワシントン条約の状況について 12

第3回 H30.11.21 漁業権について 17

第4回 H31.1.16 漁協の経営統合について 16

第5回 H31.3.20 新「あいちの四季の魚」を考える

計 57

・不定期の水曜日17時から開催
・参加者は有志で強制はしない
・業務の多寡を見て随時開催

水曜30分勉強会の

その１：時間厳守（15分説明、15分質疑）

その２：資料は簡潔に！既存資料を活用

その３：発表後は温かい拍手を

その４：議論の続きは夜の部で

（速やかに移動！）

掟は厳守 
日常業務に負担をかけず、
短い時間で最大の効果を

「30分間」の意義

時間厳守
簡潔な説明の訓練

（端折るスキル）

会議時間縮減

にもつながる

ビジネスの世界でも30分会議が主流に

「17時から」の意義
終業時間直前 高い集中力 質の高い勉強会

会議室は大抵空いている（フレキシブルな開催が可能）



次年度への課題と対策

講師への負担感、

資料作成時間の過多

質疑が予想外に活発

で時間が足りない

参加人数増加により

電話番がいない

【課題】

気負わず取り組める雰囲気作り

既存資料の活用徹底

資料を事前配付し説明時間短縮

（説明10分＋質疑20分）

【対策】

課長に頑張ってもらう！

目指す職員像

○広い視野に基づく判断ができる
○諸課題を自らのことと考えられる
○業務を効率的にこなせる

共通するただ一つの目的
のために、
一体感を持って
課題に取り組める組織に

「美味しい水産物を届ける」

課全体の
問題解決
能力向上



愛知県警察本部
情報技術戦略課

eラーニングシステムの開発、運用

サイバー空間が国民の日常生活の一部となっている一方、世論調査の結果で
は、「インターネット空間」に対する不安が高まっており、サイバー空間の
脅威への対処が警察に強く求められています。

愛知県警では、サイバー空間の脅威への対処を強化するため、警察本部にお
いて集合教養を実施しているが、１万人以上の警察官に実施するには、膨大
な時間と労力を要するため、どのように推進するかが課題となっていました。

現状と課題
現状

課題

解決するには・・・

警察全体のサイバー犯
罪捜査能力を向上させ、
サイバー空間の脅威に
適切に対処し、県民の
要望に応える。

目標

この目標のために、
eラーニングシステムの
開発を検討してみましょう。

システムの概要

Ａ警察署 Ｂ交番

愛知県警察
eラーニングシステム

県警ネットワークにつながる端末さえあれば、いつでも、
どの勤務場所からでも学習することができます。

愛知県警察ネットワーク

警察職員は誰でも利用
することができます。



取組内容

利用者が「使って良かった。」と思えるようなシステム
環境の構築を目標に取り組みました。

IT企業への派遣研修に伴い、その研修課題を「eラーニング
システムの開発」に決定し、研修中も関係部署の担当者と
度重なる協議を行い、開発しました。

同システムを開発した後は、情報管理部門と調整を図り、県警ネット
ワークで同システムが動作する環境を構築する
とともに、他のシステムへの影響、ネットワークの負荷について、綿密
な試験を実施しました。

eラーニングシステム起動

途中経過保存機能

途中で中断しても、中断したところ
から学習を再開することができます。

急な用務等により、
学習を途中で中断

再開

進捗管理機能

システムの機能により、未学習の職員や理解度の低い職員
を一目で把握できるので、その職員に学習を促すことが
できます。

上司は、自所属の職員の学習の進捗状況や学習結果を管理することが
できます。



幹部による学習状況の進捗管理機能を付加したことにより、利用する警察官
の学習推進につながりました。

成果・アピールポイント
時間と場所の制約がなくなり、移動時間やコスト、教養会場の確保といった
問題が改善されるとともに、ペーパーレス化の推進、僅かな空き時間の活用
といった効果が得られるなど、大幅な業務の合理化につながりま
した。

システムの運用開始から１年間で、対象職員の約９６パーセント
が学習を修了し、警察全体のサイバー犯罪対処能力の底上げを図ることがで
きました。

業務の合理化と組織全体の知識の底上げになりました。

システム構築の確立方法について検討する

情報管理部門の部署と連携が必要

残された問題点等

サーバ容量が十分ではないため、教養の内容を一層充実させるには、サーバ
容量を増やす必要があります。

他の組織でシステム利用をする場合、複数のソフトウェアの競合や環境設定
等、システム構築上の課題を解決する必要があります。

今後の方向性

警察官全体のサイバー犯罪対処能力の維持向上を
図るとともに、警察官個々の役割や能力に対応した教養コンテンツを
作成し、内容の一層の充実を図っていきます。

警察内部はもとより、他の部局でも同システムの運用及び活用がで
きるような仕組みづくりを行っていきます。

eラーニングシステムをどんどん
広めていきたいと思います。

このeラーニングシステムは、人材育成や業務の合理化
という点において、大きな成果を出すことができました。
これからも組織の総合力を発揮してサイバー空間の脅
威に対処し「安心」して暮らせる「安全」な愛知の確立
を目指していきます。

おわりに

御清聴ありがとうございました


