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経営理念
私たちは、安全を第一とし、真心を

こめたサービスを提供し、お客さま
から信頼される企業として、豊かな
社会づくりに貢献します。

⾏動⽅針
⼀、安全を確保するため、基本に忠実に職務を遂⾏

します。

一、お客さまに感謝し、一つ一つ真心のこもった

サービスを提供します。

⼀、法令・規則を遵守するとともに、情報は迅速

かつ正確に伝えます。

⼀、常に問題意識を持ち、必要な変⾰に果敢に挑戦

します。
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はじめに

当公社では、「お客さまに安心と快適な空間を提供する」

というテーマを掲げ、急激に変化する社会情勢のなかに

おいても、お客さまのニーズを確実に捉えることを目指し、

進むべき方向を示す経営の羅針盤として、令和2年度から

計画年次を5か年とする「中期経営計画」を策定しており

ます。

『安全とサービスの取組み 2022』は中期経営計画に

基づいて実施した令和4年度における当公社駅管理部の

取組みを紹介したものです。

駅管理部ではこのテーマを基本軸として「安全の確立」

「サービスの充実」「組織力の強化」を実践することで

豊かな社会づくりに貢献していきます。

駅管理部長 小原 丈幸
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１....安全の確⽴
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安全管理体制

関係各所との連絡体制

事故発生時の応援体制
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重大事故発生時には、現場の

当務者及び当公社役職者、札幌

市交通局の間で緊密な連絡をと

り、状況の把握と適切な処置に努

めています。

事故発生時の連絡系統図

重大事故や自然災害等の情報は、交通局指令所から役職者に

メール配信され、所管を問わず対応できる応援体制を整えています。

事故発生時の駅管理部応援体制 非常態勢時の参集基準



指示・伝達・情報共有

各管区駅では勤務交代時に前日発生した事案を助役間で漏れが

ないよう円滑に引き継ぐほか、所属長からの指示伝達事項を確認

するため、主任職以上でのミーティング「朝会」を実施しております。

管区駅における朝会

対面点呼

出勤した駅員の点呼時には、「駅務手帳」

を活用し、朝会での内容を助役から伝達す

るとともに、体調確認やアルコールチェックを

おこない、厳正な職務の遂行に努めていま

す。

朝ミーティング

管理課では、駅で発生した事案や、

お客さまからのご意見について、その

原因や背景から問題点を洗い出し、

各管区駅と情報共有をおこなっており

ます。
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安全に関わる会議の開催・参加

駅管理部係長職以上が出席し、事故・苦情等の検証・分析をおこ

ない、再発防止や未然防止に繋げるとともに、情報共有と意思統一

を目的に毎月1回以上開催されています。

令和4年度は新型コロナウイルス感染拡大の影響により、書面

及びリモート形式でも開催しています。

駅業務検証会議

事故防止検討委員会

各管区駅助役間の「安全・安心」に向けた情報共有及び意思統一、

業務の効率化とともに、日常業務の検討・改善をおこない、更なる業

務の円滑化を目指すことを目的に開催されています。

助役会議

札幌市交通局が主催する会議で、事故の検証及び再発防止対策

の検討が毎月1回開催され、駅管理部長が出席しています。
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各種監査体制

保安監査

収納監査

事務監査

部内監査

駅⻑・主任による公⾦確認

各駅施設・設備の異常の有無や、異常時用備品の保管状況を

確認し、安全性の強化を図っています。【実施回数：各駅年1回】

駅長・主任・助役によって、乗車料金の回収、精査及び保管に

関する業務が的確に行われているかチェックし、厳正な公金確認を

おこなっています。【実施回数：各助役 年1回】

各部の事務が的確に、かつ、能率的に処理されているか確認する

ことを目的として、各部（駅管理部・営業部・総務企画部）から選出

された監査員によって、様々な視点から確認をおこなっています。

【実施回数：各課年2回】

各課の課長・駅長・主任によって、規程類の整備及び帳票類の

事務処理が適正におこなわれているか確認し、修正すべき点は

ただちに見直しています。【実施回数：各駅及び各課 年１回】

各管区駅の駅長及び主任により、所管駅の公金保管状況等が

適正か確認しています。【実施回数：各駅及び各管区駅月２回】

非常用備品確認

各駅に配置された非常用機材や備品の保管・管理状況を確認し、

有事に備えています。【実施回数：各駅 月１回】
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特別輸送・増員体制

大規模輸送における安全の確保

これまで新型コロナウイルスの影響により中止されていた各種イベ

ントが開催され、最寄りの駅では、駅構内、地上ともに混雑が発生し

ました。改札口や出入口におけるお客さまの通路確保等のため、職員

を増員配置し、駅構内と出入口周辺における安全の確保とお客さま

案内を実施しました。

また、札幌ドームでは、プロ野球やプロサッカーの試合が開催され、

多くのお客さまが福住駅を利用されたことから、職員を増員配置し、

安全の確保に努めました。

北海道神宮例大祭開催時の幌平橋駅 券売機前の様子



安全を支える教育・訓練

定期教育訓練
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駅構内での火災発生を想定し、各種機器類や設備の使用方法

を習得するとともに、お客さまを安全に避難誘導するための技術や

連絡体制を確認することを目的として毎年受講しています。

駅構内火災訓練

列⾞⽕災訓練

列車内で火災が発生、駅間で停止してしまったことを想定し、関係

係員が相互に協力し、お客さまを安全に避難誘導するための技術や

連絡体制を確認することを目的として、毎年受講しています。

※ 令和4年度は新型コロナウイルス感染拡大の影響により、列車

火災訓練については実技訓練は実施せず座学で受講しました。
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その他訓練

併結推進運転訓練

その他訓練

本線を走行中の列車が走行不能になった際に、故障車と救援列車

を連結して走行することを想定し、助役以上すべての職員が合図中継

者や旅客への案内要員としての技能を確認するための訓練を受講して

います。

・浸水対策訓練

水害発生時の避難誘導や浸水対策用具の使用方法についての訓練。

・地震対応訓練

地震発生時ブロック毎の震度によるエリア運行状況や点検区間等に

ついて確認をおこなう訓練。

（毎月10日に実施）

・連動装置操作訓練

転てつ器（ポイント）の自動制御が不能になった場合には、指令所の

指示に従い、駅に設置している連動装置を取扱うため、助役以上が

連動装置の操作訓練を受講し、地下鉄の輸送の確保に努めています。



安全意識の向上

ヒヤリハット情報
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職員が感じた、事故には至らな

かったがその一歩手前の事象「ヒヤ

リハット」をすぐに報告できるよう

「収集ＢＯＸ」を各駅に配置しており

ます。寄せられた情報は交通局で

検証され、必要に応じて対策が講じ

られます。

情報収集

ヒヤリハット情報に関する目的や

過去の情報を記載した「ヒヤリハッ

ト通信」を発行し、安全意識の向上

に努めております。

ヒヤリハット通信

ヒヤリレターの発⾏

提出意欲向上のため、ヒヤリハット情報

を提出した職員個人に対して、駅管理部長

の直筆コメントが入った「ヒヤリレター」を

発行しています。



14

リスクマップの配置

事故の未然防止を目的として、

職員間の伝承や職員の持っていた

リスク情報を集めて可視化した「リス

クマップ」を各駅に配置しています。

ヒヤリハットケースブック

ヒヤリハット情報の共有を目的と

して、「ヒヤリハットケースブック」を

各駅に配置し、職員の危険に気づ

く力を養っています。

リスクマップ

リスクメール

リスク情報を提出した職員に

は、所属の管区駅長直筆のコメ

ントが入った「リスクメール」を

発行しています。

各駅から提出されたリスク

情報を基にリスクマップを修正

し、各駅に配置しているファイル

を更新しています。



２....サービスの充実
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より快適で安⼼してご利⽤
いただくために
定期的なマナー啓発活動

すべてのお客さまが快適にご利用いただけるよう、交通局と協働

で「マナーキャンペーン」をおこない、利用時のマナーに対する意識

を促し、ご理解とご協力をお願いしています。

サービス介助士の資格取得

すべてのお客さまに安全と安心をお届けするため、

駅管理部に所属する駅長・主任及び助役全員が「サー

ビス介助士」の資格を取得し、様々なお客さまに安心し

てご利用いただけるようサービス向上に努めています。

ポスターデザイン
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接遇の意識と技術の向上
フォローアップ研修

業務知識の向上とスキルアップを目的に、助役及び駅員を対象

にフォローアップ研修を毎年実施しています。令和4年度は普通救

命講習を実施するとともに、新型コロナウイルス感染拡大防止の

ため、資料配付による自主学習形式を併用して実施しました。
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入社して間もない職員（1～2年目）に対して、複雑な業務の復習

の場として、知識の共有を図ることを目的に実施しています。

令和4年度は過去の取扱い誤り事例を取り上げ、券売機等の実機

を使用して知識不足を補う研修を実施しました。

助役勉強会

助役間の情報共有と意思疎通を図り、知識と資質の向上を目的

に助役を対象とした勉強会を実施しています。令和4年度は新型

コロナウイルス感染拡大の影響により、時間を短縮した集合形式の

研修およびパソコンを利用した動画視聴や資料閲覧などの自主

学習形式で実施しました。
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利⽤環境の整備
感染対策

長期に渡る新型コロナウイルスの影響下において、お客さまに安心

してご利用いただけるよう、公共交通に携わる者として、日々、感染

対策に取り組んでいます。

また、地下鉄車内での感染拡大を防止するために、改札口付近に

啓発ポスターを掲出しました。

啓発ポスター 駅窓口にビニールシートを設置

駅窓口に消毒液を配置 マスク・アイガードの着用
※アイガードの着用は任意



３....組織⼒の強化
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情報共有の徹底
旅客・事故情報の活用

各駅で発生した事件・事故をまと

めた「事故情報」と、お客さまから

頂戴したご意見・ご要望をまとめた

「旅客情報」を分類ごとに整理し、

役職者の会議で活用するとともに

駅管理部の全職員に周知し、情報

を共有することで、事故等の再発・

未然防止を図っています。また、車

いすをご利用のお客さまの乗降対

応件数をデータ化し、各駅の対応

状況を把握しています。

令和4年度はこれら事故・

旅客情報をデーターベース

で管理し、数値化するととも

に多角的に分析し、各種業

務に活用しました。
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情報共有の徹底
安全サービスニュースの発⾏

業務上発生したトラブルについて、取り扱

いをわかりやすく解説することにより、正しい

業務知識を駅員に定着させることや、直近

に発生した事件・事故をいち早く、わかりや

すく情報共有するための媒体として、月2回

の「安全サービスニュース」（社内報）を

発行しています。

令和4年度は合計25回発行しました。

各管区駅では、管区内

の情報共有や業務知識

の向上を目的に「管区駅

便り」を発行しています。

管区駅便りの発⾏ 地下鉄駅便りの発⾏

安全に関する取組み等をお客さ

まにお知らせし、安心してご利用い

ただくことを目的として「地下鉄駅

便り」を作成し、コンコース掲示板

や当公社ホーム

ページに掲出して

おります。
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職員の資質向上
資質向上の心得15151515

「お客さまにとって最善であるか？」を常に考え「安全」、「サービス」、

「組織力」を柱にして駅係員として必要な資質を向上させるための

取組みです。

これまでの「資質向上の心得」を令和４年度から時代に合わせた

文言やデザインを変更しました。

「資質向上の心得15」は各駅の事務室内に掲出し、15項目の心得

に基づき、常にこれを意識して業務をおこなうよう職員指導しています。
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管区駅の取り組み
エキ☆チャレ

駅管理部では、「すべてのお客さまへ安心をお届けする」ために、

各管区駅の職員が主体となり、ちょっとだけ背伸びをして様々な取り

組みにチャレンジすることを【エキ☆チャレ】と称して取り組んでいます。

管区駅毎に様々な活動を考案して実行することで、管区駅の結束や

コミュニケーションがとりやすい環境の醸成にもつながっています。

年度末には各管区駅の取組み内容を共有する目的で発表会を実施

し、駅管理部全体のステップアップを図っています。

各管区駅のエキ☆チャレ報告資料

白石管区駅の取組み
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企業価値を高める人材育成
自己啓発の推進

マインドビデオ

「お客さまにより快適にご利用いただくために」社内で指定された

資格の検定又は試験に合格することを条件に、検定料又は受験料

相当額が支給される制度があります。

駅管理部では、札幌市営地下鉄の駅業務に携わっている誇りと

責任を再認識するため、「マインドビデオ」を作成しております。

フォローアップ研修や新人職員研修、助役勉強会等の各種研修で

上映することにより、職員の意識啓発につなげています。

当公社ホームページでも「札幌市営地下鉄駅職員マインドビデオ」

として公開しております。
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