
 

 

 

 
 

事務･事業 

改善事例集 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

こちらは区民の声窓口担当です。 

 区には、区民の皆さまから様々なご意見やご要望が寄せられます。時にお叱りを受けることも

ありますが、職員は、日々事務改善を意識しながら業務にあたっています。細かい内容も含まれ

ますが、職員の努力の成果をご紹介したくて、本書をまとめました。 

 

~区民
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Ⅰ 区民の皆さまに伝わる広報・案内               
（１）チラシ 

１ 外国人向けチラシの統合 

 広聴広報課と地域振興課が外国人向けに作成しているチラシ４種（「外国
語版ねりま区報の案内」・「外国語相談の案内」・「文化交流ひろばの案内」・「ボ
ランティア日本語教室の案内」）を１枚に統合しました。 

 

きっかけ・動機 

 チラシは、各区民事務所の窓口において、外国人からの転入届等を受け付ける際
にお渡ししている。お渡しするチラシの枚数が多いとかえって分かりづらくなって
しまうため、統合を検討することにしました。 
 

実施したこと 

 それぞれのチラシに掲載している内容を精査し、詳しい情報は区ホームページに
誘導する二次元バーコードを挿入することで、掲載する情報量を減らすことなく１
枚に統合することができました。 
 

改善に対する評価 

複数枚に分かれていたチラシが１つにまとまったことにより、大変見やすくなっ
たという声をいただきました。 
 

担当 

区長室 広聴広報課、地域文化部 地域振興課 
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２ アイキャッチ効果を狙ったチラシの工夫  

区民の皆さまに新型コロナウイルスワクチン接種に関心を持っていただけ
るよう、アイキャッチ効果を活用したチラシを作成し、ワクチン３回目の未
接種者へ送付しました。 

 

きっかけ・動機 

新規感染者増の第７波（R4.7～R4.10）が襲来したことと、特に若い世代の３回
目接種率が伸びていない状況だったことから、区内の重症者を減らす取組の一つと
して、接種勧奨を行いました。 
 

実施したこと 

チラシの作成にあたり、視覚的に印象に残る構図やデザインを広報担当部署と協
力して作成しました。 
 

改善に対する評価 

集団接種会場の予約率が伸びたため、一定の効果があったと感じています。 
（６月︓45% → ７月︓95%） 

 

担当 

健康部 住民接種担当課 
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3 難病啓発チラシを作成 

難病について、広く区民に正しい情報の理解を促し、難病患者が暮らしや
すい社会を実現するため、チラシを作成しました。作成したチラシは、区立
施設に配架したことに加え、区ホームページ、LINE、X（旧 Twitter）でも
発信し周知を行いました。 

 

実施したこと 

難病当事者の声をチラシに掲載するため、難病ピア相談員（当事者）へ取材を行
いました。また、チラシのレイアウトや文言等については、広報担当部署に相談し、
アドバイスを受けました。 
 

改善に対する評価 

 難病のことを知らない方にチラシを手に取っていただき、難病について、少しで
も知ってもらうきっかけを作ることができたと感じています。 
 

担当 

健康部 保健予防課 
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4 風しんの助成事業をまとめたチラシを作成 

風しんの予防接種について、早い段階で知ることができるよう、新たにチ
ラシを作成し、婚姻届提出時に手に取っていただけるように戸籍窓口や区民
事務所、図書館等に配架しました。 

 

きっかけ・動機 

風しんの抗体検査の助成制度については、これまで妊娠届をご提出いただく際に
ご案内しておりましたが、区民の声窓口に「もう少し早く知ることができれば、も
っとリスクが下げられる」というご意見が寄せられたため、対応しました。 
 

改善に対する評価 

多くの皆さまに手に取っていただいておりますので、制度周知の助けになってい
ると受け止めております。 
 

担当 

健康部 保健予防課 
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5 保管しやすい「介護保険料のご案内」 

介護保険料決定通知をお送りする際に同封している「介護保険料のご案内」
の内容を全６ページから全８ページへ増やし、内容を充実させました。令和
５年度版については「よくある質問」のページを設けたほか、囲み記事や表
を活用することで、より分かりやすく見やすく工夫しました。 
 また、もともとは三つ折りして A４に仕上げていたため、保管しづらいと
いう意見が寄せられたため、冊子（綴じ無し）としました。 

 

きっかけ・動機 

 例年、介護保険料決定通知書を約 16 万通発送しており、問い合わせも多いため、
同封する「介護保険料のご案内」を、より分かりやすいものにしたいと考え、充実
を図りました。 
 

担当 

高齢施策担当部 介護保険課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

「三つ折り」だと穴をあけて 
ファイリングしづらい 
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6 思わず開けたくなる封筒 

がん検診の検診受診率を上げたいと考え、「がん検診のご案内」をお送りす
る封筒に思わず開封したくなる工夫を施しました。 

① フタに「今までのお知らせと内容が変わっています」と気になるキー
ワードを入れました。 

② はさみが無くても開封できるようにミシン目を入れました。 
③ 封筒の中身を全部出すと窓部分から読めるメッセージを封筒内側に忍

ばせました。 

 

きっかけ・動機 

健康推進課では、日々、検診受診率を上げたいと考え、発送するお知らせの内容
は、適宜見直しています。しかし、皆さまの声を伺う中で、そもそも封筒を開けな
い方が多いのではないかと考えました。そこで、封筒にも工夫をしようと思い実行
しました。 
 

改善に対する評価 

区民の方から「封筒を開けた」、「案内が分かりやすかった」というお声をいただ
きました。 
 

担当 

健康部 健康推進課 
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7 国が作成した様式を区独自にカスタム  

国が作成した接種券の様式をそのまま使用するのではなく、より分かりや
すくするために「接種日の目安」を追記しました。 

また、封筒と接種券の色を接種回数ごとに変え、接種回数を一目で分かる
ように工夫しました。 

 

きっかけ・動機 

① 国が作成した様式には、「次回接種日」の記載がありませんでした。そのため、
被接種者自身が複雑な接種間隔の計算を行わなければならず、間違い接種の原因
になるおそれがあると考えました。 

② 接種券を複数回にわたって発送しておりましたので、区民の皆さまが使用済接
種券と混同しないようにするための工夫や、医療機関が接種回数を見分けられる
工夫が必要であると考えました。 

 

改善に対する評価 

区民や医療機関の皆さまから「わかりやすい」という声をいただきました。 
 

担当 

健康部 住民接種担当課 
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8 長寿すこやか歯科健診の受診率を上げるための工夫 

長寿すこやか歯科健診のチラシは、内科やがん健診の受診券をお送りする
封筒に同封して、皆さまに周知していましたが、受診率が向上を目指し、つ
ぎの工夫をしました。 

① 別の案内に同封するのではなく、受診券として単体の送付としました。 
② 送付物は、目立つように A4 カラー・圧着とした。 
③ 受診券に「ねりま お口すっきり体操」などの啓発事業も掲載しまし

た。 

 

きっかけ・動機 

健康寿命の維持の観点から重要な歯科健診ではありますが、内科やがん健診と比
べると、受診率が伸び悩んでいました。そこで、受診率の向上について、練馬区歯
科医師会と協議し、取り組みました。 
 

実施したこと 

お送りするご案内は、健康上の課題を抱える高齢者を総合的に支援する「高齢者
みんな健康プロジェクト」の取組の一つとして検討しました。 
 

改善に対する評価 

受診率が約５％増えた。 8.1％ → 12.7％ 
 

担当 

区民部 国保年金課 

 
 
 
 
 
 



Ⅰ 区民の皆さまに伝わる広報・案内 

9 

 

9 外国人が困らないように問合せ先を外国語で表記 

新型コロナワクチン接種券が送られてきたときに、日本語が読めない方が
困らないよう、封筒とチラシの問合せ先欄に英語と中国語を併記しました。 

 

きっかけ・動機 

日本語の説明書は、外国人にとっては難しいと考え、気軽にお問い合わせいただ
けるように、外国語対応可能な問合せ先をご案内することとしました。 
 

改善に対する評価 

外国人からコールセンターへ問合せが増えたため、一定の効果があったと実感し
ています。 
 

担当 

健康部 住民接種担当課 

 
 
接種券を発送した封筒 
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10 間違い電話防止に、太字・大きい字で 

マイナンバーカードの交付通知書の裏面に、受取予約を承る電話番号を掲
載していますが、間違い電話が多かったため、ご案内する番号の印字を太字、
大きい字に変更しました。 

 

きっかけ・動機 

 
予約センターの電話番号に近い方から「間違い電話が多くて困っている」とご相

談を受けたため、対応しました。 
 

担当 

区民部 戸籍住民課 
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（２）ホームページ・SNS 

11 YouTube 動画の配信「練馬区指導検査担当課チャンネル」 

社会福祉法人や福祉サービス事業者を対象に、年１回、対面により開催し
てきた指導検査に関する説明会について、YouTube チャンネルを開設して、
動画で情報発信する方法に移行しました。 

 

きっかけ・動機 

コロナ禍で、対面による説明会の開催が困難になったため、動画配信を開始しま
した。 

 

実施したこと 

動画作成は、職員自身で。配信する内容は、指摘事項が多い項目を中心に、法人
からのリクエストも反映しています。令和 4 年度は、配信回数を増やしました。 
 

改善に対する評価 

感染拡大防止を目的に実施したものですが、法人の皆さまからは、場所や時間、
人数を問わず、繰り返し学べると好評だったため、取組を継続することとしました。 

 

担当 

福祉部 指導検査担当課 
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12 外国人向けに SNS で周知（新型コロナワクチン接種） 

新型コロナワクチン接種を外国人に周知するため、フェイスブック「多文
化ねりま～文化交流ひろば」において、英語・中国語・韓国語で投稿しまし
た。 

 

きっかけ・動機 

外国人がワクチン接種の必要性等の情報を受け取る手段を拡充したいと考え、実
施しました。 

 

担当 

健康部 住民接種担当課 
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13 本当に伝えたい情報をテーマカラーとデザインで工夫 

区ホームページで、子どもの命を守る大切な情報を確実にご案内できるよ
うに、「虐待通告専用フリーコール」をバナー表示しました。併せて、夜間や
日祝日の相談先や緊急時の連絡先を場面ごとに明記したほか、子ども向け・
保護者向け・地域の方向けにご案内する内容を整理し、掲載しました。 

また、区公式 Twitter（現 X）や LINE で、児童虐待防止と早期発見の周
知・啓発に取り組んでいます。 

 

実施したこと 

ホームページの情報を整理し、デザインを工夫しました。 
ホームページ以外にもポスターやチラシ、連絡先案内カード等を作成し、周知し

ています。 
 

担当 

こども家庭部 子ども家庭支援センター 

 
ホームページ「児童虐待 SOS」      連絡先案内カード 
 

 

 
                    講演会ポスター・チラシ 
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14 ホームページのリニューアル（税務課） 

区ホームページの中でも、税に関する情報は量が多いため、区民の皆さま
が必要な情報を探しやすいようにデザインや構成を見直し、各ページのタイ
トルや内容の表現方法等を分かりやすく見直しました。 

 

きっかけ・動機 

税に関するページは、以前から分かりにくいと言う声が寄せられており、改善が
必要と考えていました。 

 

実施したこと 

新規採用職員を検討メンバーに加え、新しい視点での分かりやすい表現の研究・
検討を進めました。 

 

改善に対する評価 

区民の皆さまにご説明する際に、「分かりやすい」というありがたい声をいただい
ております。 
 

担当 

区民部 税務課 
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15 新型コロナ特設ページ 

コロナ禍で、東京都が発熱外来を実施している医療機関を表にまとめ、都
ホームページで公開していましたが、都内全ての医療機関を掲載していたた
め、区内の医療機関が探しにくい状態でした。そこで、区内の医療機関を抜
粋した一覧を作成し、区ホームページで公開することにしました。 

 

きっかけ・動機 

当初、東京都が公開しているホームページにリンクし、ご案内していましたが、
発熱外来を実施している区内医療機関を探すのに手間がかかり、コールセンターへ
の問合せが多く寄せられていました。感染者数が多くなるとコールセンターに電話
がつながりにくくなるので、区民の皆さまがご自身で探しやすくする工夫が必要で
あると考えました。 

 

改善に対する評価 

ホームページを公開後、医療機関に関する問合せが減少しました。また、お問合
せをいただいた方に対しても、円滑なご案内が可能になりました。 

 

担当 

健康部 保健予防課 
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16 指導検査（監査）結果の公表 

社会福祉法人、障害福祉・保育・介護サービス事業者の指導検査（監査）
結果を区ホームページで公表することとしました。 

 

きっかけ・動機 

指導検査（監査）結果を広く公表することで、各法人による施設等の適正運営を
促し、区民の皆さまにとっても安心して福祉サービスを選択できるようになると考
え、実施しました。 
 

担当 

福祉部 指導検査担当課 
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（３）その他 

17 区から発送する封筒に音声コードを添付 

視覚や識字に障害のある方が区からの送付物を認識できるように、区が送
付する税や保険料等の封筒に音声コード（※）を添付することとしました。 

※ 音声コードをスマートフォンで読み取ると、送付物の内容を音声やテキストデー
タで確認することができます。 

 

きっかけ・動機 

視覚障害者の支援団体から、区から届く重要なお知らせを判別できるようにして
ほしいと要望がありました。区としましても、誰もが必要な情報を入手できる環境
整備の促進につながると考え、実施することにしました。 

 

実施したこと 

福祉部が中心となって、全庁的に手順等を整理しました。 
 

改善に対する評価 

視覚障害のある方より「区からの手紙が判別できるようになって良かった」と高
い評価をいただきました。 

 

担当 

福祉部 管理課 
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18 「おくやみハンドブック」の運用改善 

区ホームページに掲載している「おくやみハンドブック」のデータが大き
く、コンビニのマルチコピー機から出力できないという声が寄せられたため、
ページを分割し軽量化したデータを公開しました。 

併せて、必要な情報を見つけやすくするため、テキスト検索機能を追加し
ました。 

 

きっかけ・動機 

「おくやみハンドブック」をご覧になった方から、「データが大きくて、コンビニ
のマルチコピー機で出力できない」、「テキスト検索ができれば情報が探しやすい」
というご意見をいただいたため、対応しました。 

 

担当 

区民部 戸籍住民課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 
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19 光化学スモッグの放送にひとこと追加 

光化学スモッグ注意報が発令されると、防災無線から「ただいま練馬区に
光化学スモッグ注意報が発令されました」と放送していましたが、「外出や屋
外の運動はできるだけ控えましょう」と注意事項を加えて放送するように改
めました。 

 

きっかけ・動機 

区民の声窓口に、「発令された」という放送だけではどうすればよいのかわからな
いとご意見が寄せられたため、対応しました。 
 

改善に対する評価 

放送後に寄せられる問合せが例年よりも少なくなりましたので、一定の効果があ
ったと感じています。 
 

担当 

環境部 環境課 
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20 確実にご理解いただくための工夫 

国民健康保険の「限度額適用認定証」は、高額な医療費がかかる場合に、
自己負担を限度額の範囲内に抑える制度です。自己負担の限度額は、月ごと
の支払額の上限であるため、入院期間が月をまたぐ場合等は、それぞれの月
の限度額の範囲内で自己負担が発生します。このことを確実にご理解いただ
けるように図解を用いてご説明するように案内方法を改めました。 

 

きっかけ・動機 

 月をまたいで入院された方から、制度が理解しにくいとご意見をいただきました
ので、ご案内方法を見直しました。 
 

担当 

区民部 国保年金課 

 
 
月をまたぐ場合の自己負担を図を用いてご説明しています 
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Ⅱ サービスの向上                         
（１）電子申請・オンライン 

21 高齢者いきいき健康事業に電子申請を導入 

高齢者いきいき健康事業の申請方法について、従来のハガキでの申請に加
え、電子申請での受付方法を導入しました。 

導入にあたっては、ご自身で手続きできない方もいらっしゃることを想定
し、ご家族やご友人等による代理申請も認めることにしました。 

 

きっかけ・動機 

これまでは、ハガキでの申請を受け付けておりましたが、インターネットでの申
請を望む声が寄せられました。また、新型コロナウイルス感染症拡大を防止するた
めの対策として、非接触型の申請を充実させる必要があると判断しました。 

 

改善に対する評価 

電子申請での申請数は 2,374 件で、利便性の向上に貢献できたと感じています。 
 

担当 

高齢施策担当部 高齢社会対策課 
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22 予診票発行申請に電子申請を導入 

予防接種の予診票発行申請について、これまで来庁・電話・メールで受け
付けていましたが、電子申請での受付を開始しました。 

申請フォームを作成したことで必要項目の記載漏れが減り、区職員の事務
負担の軽減にもつながりました。 

 

きっかけ・動機 

インターネット申請を望む声が寄せられていたことに加え、コロナ禍で非接触型
の申請を充実させる必要があると考え、導入しました。 

 

改善に対する評価 

電子申請による申請件数は令和４年６月９日時点で 1,800 件を超えており、区民
の皆さまの利便性向上につながったと感じています。 

 

担当 

健康部 保健予防課 
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23 ファミリーサポート事業の会員登録にメール申請を導入 

「ファミリーサポート事業利用会員登録」の申請方法について、令和４年
度までは郵送または窓口で受け付けていましたが、令和５年度からメールで
の受付も開始しました。 

 

きっかけ・動機 

郵送で申請する場合は、窓口までお越しいただく必要はないとしても、封筒や切
手の用意やポストへの投函等、申請者に負担が生じていました。メール申請を可能
とすることで、それらの負担を軽減し、手続きの簡素化につながると考え、実施す
ることにしました。 

 

改善に対する評価 

メール受付を開始後、４～５月の申請数 194 件のうち 121 件（62％）がメール
による申請であり、利便性の向上につながったと感じています。 
 

担当 

こども家庭部 子ども家庭支援センター 
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24 練馬まつりと照姫まつりの出展希望者に関する運営改善 

① まつりの開催にあたっては、出展団体やステージ出演団体などの応募を
受け付けています。これらの申請方法について、オンライン申請での受付
を開始しました。 

② まつり参加者向けに開催する抽選会や説明会は、対面での開催に加え、
オンライン（Zoom）で参加できるように運営方法を改めました。 

 

きっかけ・動機 

新型コロナウイルス感染症の感染拡大防止に加え、まつり参加者の利便性向上お
よび事務局の業務削減を目的に実施しました。 

 

改善に対する評価 

出展団体およびステージ出演団体からの受け付けた申請のうち、約７割がオンラ
インでの申請で、とても好評でした。 

また、抽選会および説明会についても、それぞれ約 90％、約 50％の団体がオン
ラインでご参加いただきました。 

 

担当 

産業経済部 商工観光課 
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25 利用者アンケートに電子回答を導入 

練馬まつりや照姫まつり等のイベントを開催する際、区が事業等をご紹介
するブースを出展する場合があります。各ブースでは、お客様にアンケート
の協力をお願いしておりますが、このたび、区民防災課が出展したブースに
おいて、電子回答できる仕組みを導入しました。 

 

きっかけ・動機 

これまでのアンケートは、紙にご記入いただいておりましたが、記入に時間がか
かり、回収ボックスを周りで、混雑する状況が散見されました。 

また、紙で収集したアンケートの回答を整理、集計する負担が大きかったため、
電子回答を導入しました。 
 

改善に対する評価 

スマートフォンでどこででも空いた時間に記入できるので、お客様の負担を軽減
することができました。 

また、自動的に集計できるようになったため、集計ミスの防止や事務負担の軽減
につなげることができました。 

 

担当 

危機管理室 区民防災課 
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26 利用者満足度調査に電子申請フォームを導入 

防災学習センターを利用される皆様に、協力をお願いしている満足度調査
に電子申請フォームを導入しました。導入後、機器操作が苦手な方について
は、職員が代行入力するなど、柔軟に対応しています。 

 

きっかけ・動機 

防災学習センターでは、一般来館者や防災学習コースメニューの参加団体にアン
ケートの協力をお願いしています。回答の集計・とりまとめ作業が負担になってい
ました。 

 

担当 

危機管理室 区民防災課 
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27 マイナンバーカード申請書請求に電子申請を導入 

マイナンバーカードの交付申請書の発行を希望する方は、コールセンター
への電話や郵送によりご請求いただいていましたが、手続きや窓口来庁の負
担を軽減するため、区ホームページから請求できるようにしました。 

 

きっかけ・動機 

当時、マイナンバーカードについては、交付申請に加え、マイナポイントの問い
合わせが多く寄せられていました。そのため、申請書の請求に関しては、必要事項
を記入するだけで請求できるフォームを作成し、手続きが円滑にできるようにしま
した。 

 

担当 

区民部 戸籍住民課 
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28 ひまわり教室のオンデマンド配信 

こども発達支援センターの通所訓練事業・訪問事業を利用されているお子
さんの保護者を対象に開催している「ひまわり教室」について、対面での開
催に加え、会場にお越しいただかなくても視聴できるように、オンデマンド
配信を開始しました。 

 

きっかけ・動機 

コロナ禍でお出かけに抵抗がある方や、仕事などの都合、そもそも遠方にお住ま
いで来館いただくことが難しい方もいらっしゃったため、オンデマンド配信をする
ことにしました。 
 

実施したこと 

当日の講演内容を録画し、希望者に配信しました。 
 

改善に対する評価 

対面参加の方の延べ人数が１３２人だったのに対し、オンデマンド視聴の延べ件
数は１，３２０件で、とても好評でした。 
 

担当 

福祉部 障害者サービス調整担当課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
▲講演の様子 

配信動画の一部▶ 
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（２）事業の充実・より便利に 

29 練馬まつりと照姫まつりの当日の運営を改善 

① コロナ禍での開催にあたり、来場者が安心して楽しんでいただけるよう
に、会場内に消毒液や自動検温機等を設置しました。 

② 会場内に休憩・飲食専用エリアを新たに設けました。 
③ 来場者アンケートで要望があったオムツ替えテントの設置など、来場者

の声を反映した改善を行いました。 

 

実施したこと 

会場の設営にあたっては、都立石神井公園を所管する東京都などの関係機関と調
整したほか、広報物や SNS 等を活用して周知を図りました。 

来場者アンケートについては、オンライン（スマホ等）および紙で回収を行いま
した。 
 

改善に対する評価 

会場内でのコロナ感染が広がったという報告はなく、無事に開催できたと考えて
います。 

また、来場者アンケートの結果を踏まえ、第 36 回照姫まつりから「オムツ交換
用テント」を設置しました。来場者からは好評の声をいただいています。 
 

担当 

産業経済部 商工観光課 

 
 
 
 

 
◀おむつ替えテント 

を設けました。 
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30 受付窓口を区役所から身近な相談窓口にシフト 

特殊詐欺の減少を目的に無料で貸し出している自動通話録音機について、
令和４年度までは、申請期間を設け、区役所でのみ受け付けていましたが、
より多くの必要としている方へ行き渡るように、警察署や地域包括支援セン
ター、石神井消費生活支援センターで、申請期間を設けずに通年で受け付け
るようにしました。 

 

きっかけ・動機 

近年、区役所への申込件数は減少傾向にありましたが、その一方で、警察署を始
めとした各相談機関には、特殊詐欺被害相談の相談件数が増加していました。こう
した実情を受け、手続き方法の見直しを行いました。 
 

改善に対する評価 

貸与した皆さまからは、「助かりました」と高い評価をいただいています。 
 

担当 

危機管理室 危機管理課 
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31 HPV（子宮頸がん）ワクチン償還払い事業 

HPV（子宮頸がん）ワクチンを自費で接種した方に対し、接種費用をお支
払する償還払い制度の運用を開始しました。 

 

きっかけ・動機 

令和４年度から HPV（子宮頸がん）ワクチンの定期接種の積極的勧奨および接種
機会を逃した方へのキャッチアップ接種が開始されました。このことに伴い、償還
払い制度を作ることとしました。 
※ キャッチアップ接種︓積極的勧奨の差し控えにより、接種機会を逃した方を対

象に実施する予防接種。 
 

改善に対する評価 

令和４年度の支給実績は 453 件でした。 
 

担当 

健康部 保健予防課 
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32  

新型コロナワクチン接種における若者の接種率向上を図るため、事前予約
を必要としない「予約なし接種」と夜間ニーズに対応した「夜間枠（最終受
付︓午後８時３０分）」の対応を開始しました。 

 

きっかけ・動機 

令和４年６月当時、60 歳以上の 87％の方が３回目の接種を終えていました。そ
の一方で 20 歳代以下の接種率は 37％と低く、感染者数も多い傾向にあり、接種率
を向上させる取組が必要と判断しました。 

 

改善に対する評価 

運用方法を改めた結果、20 代の３回目接種率は 51.5％まで向上しました。（令和
４年度末時点） 
 

担当 

健康部 住民接種担当課 
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33 接種券の発送について、区民の事情に応じて柔軟に対応 

新型コロナワクチンの接種券について、皆さまに的確にお届けできるよう
様々な調整・工夫を行いました。 
① 施設に入所している方など、事情により、住民票所在地にいらっしゃら

ない方にも、確実に接種券をお届けしました。 
② 接種券は、該当者に一斉発送により、お送りすることを基本としていま

したが、その前に送ってほしいという要望に対応するため、電子申請によ
り事前に発送する仕組みを構築しました。 

③ 接種券に同封する説明書について、詳細な説明は区ホームページに誘導
するよう二次元コードを活用して文字を減らし、読みやすく分かりやすい
文面にこだわりました。 

 

きっかけ・動機 

① 住民票を異動していない施設入所者等は、住民票所在地から接種券を取り寄せ
るのに時間がかかり、接種時期が遅れてしまうことがありました。 

② 帰省などの事情により、接種券を早めに受け取りたいという申し出がありまし
た。 

③ ワクチンの接種については、制度変更が度々ありましたので、情報を書き足し
ていくことで、文面が複雑になっていました。 

 

実施したこと 

① 介護や高齢、福祉部署と連携し、対象者を抽出しました。 
② 電子申請フォームを作成しました。 
③ 情報が多いと読む気にならないと考え、特に重要な内容のみを紙面で案内し、

その他の案内や詳細は、区ホームページへ誘導することとしました。一方で、高
齢者については、インターネットを使えない場合も考慮し、説明書紙面でご案内
が完結するように、年代に応じて作り変えました。 

 

担当 

健康部 住民接種担当課 
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34 定員制限の柔軟対応（帰った人がいたらその分入れる） 

中村南スポーツ交流センターが行っているバスケットボール開放（定員４
０名）において、開放時間の途中で帰る方がいらっしゃった場合は、途中か
らでも入場できるように運営方法を改めました。 

 

きっかけ・動機 

利用されている方から、空きが出るまで待ってでも参加したいという要望があり
ましたので、実施することにしました。 

 

担当 

地域文化部 スポーツ振興課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 
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35 子ども医療証をきょうだい分まとめて申請できるように 

子ども医療証の申請書については、これまで子ども１人につき１枚ご記入
いただいていましたが、１枚にきょうだい分をまとめて記入できるように様
式を改めました。 

 

きっかけ・動機 

転入される際、窓口で子ども医療証の申請書を書いてもらうことがありますが、
きょうだいの分を書く際にほとんど同じ内容を何度も書いてもらっており、時間も
手間もかかっていたため、改善することを考えました。 

 

担当 

こども家庭部 子育て支援課 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       １枚に４人分記載できるようにしました。 
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（３）待ち時間短縮 

36 戸籍窓口に「受付前チェック」の担当職員を配置 

戸籍の手続きの中には、本籍地でないと対応できないことがあり、それを
知らずにお並びになっている方もいらっしゃいます。そこで、混雑日につい
ては、お客様が番号札を発券する前に手続き内容や書類の不備不足をチェッ
クする職員を配置し、手続きがスムーズに進むよう取り組んでいきます。 

 

きっかけ・動機 

戸籍の窓口では、最初に番号札を発券し、順番に対応しています。しかし、手続
きの中には、本籍地でないと対応できない事案など、区の窓口で対応することがで
きない場合があります。こうしたことから、長時間お待ちいただいたにもかかわら
ず、手続きができなかったという事例が発生しないように、このたびの対応を考え
ました。 

 

担当 

区民部 戸籍住民課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅱ サービスの向上 

 

37 

 

37 マイナポイント専用窓口を設けて混雑を分散 

マイナンバーカード交付申請窓口に、マイナポイントの問合せ・相談が多
く寄せられていたため、区役所本庁舎１階のアトリウムにマイナポイントの
申込手続きをサポートする専用の臨時窓口を設け、交付申請窓口と分散させ
ていただくことで窓口の混雑緩和を図りました。 

 

きっかけ・動機 

マイナポイントの申込期限が近付くにつれ、カードの申請、受取りと、ポイント
の申請のために来庁される方が急増し、区役所西庁舎１階のマイナンバーカード交
付コーナーが非常に混雑するようになったため、対策を考えました。 

 

担当 

区民部 戸籍住民課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅱ サービスの向上 

 

38 

 

38 保健相談所の発育相談の待ち時間を短縮 

保健相談所で実施しているお子さまの発育相談は、丁寧な対応が求められ
ることから、想定時間よりも長くかかり、長時間お待たせすることがありま
したので、次の対策を行いました。 
① 予約を受け付ける時間枠を 30 分単位から 10 分単位に細分化しました。 
② 問診前に経過記録を確認し、保護者からの聞き取り時間の短縮を図りま

した。 
③ 当日の進捗管理を行う担当を設け、待ち時間の状況を適宜ご案内するよ

うにしました。 

 

きっかけ・動機 

来所された方から、待ち時間が長いというご意見が寄せられました。時間がかか
っても丁寧な対応が必要と考える一方で、少しでも待ち時間を短縮させる必要があ
ると考え、対応を検討しました。 

 

担当 

健康部 石神井保健相談所 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

39 

 

Ⅲ 施設管理・コールセンター等                       
（１）トイレ 

39 トイレ個室内に手すりを設置 

西庁舎外公衆トイレについて、安全にお使いいただけるように、縦・横の
手すりを個室内に設置しました。 

 

きっかけ・動機 

西庁舎外公衆トイレを利用している方から個室内に楽に立ち上がれるよう縦・横
の手すりを設置してほしいというご要望がありましたので、対応しました。 

 

担当 

総務部 総務課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

40 

 

40 バリアフリートイレに子ども用便座を設置 

区役所内の全ての「バリアフリートイレ」に子ども用便座を設置しました。 

 

きっかけ・動機 

３歳のお子さまの保護者の方から、区役所内に子ども用トイレや子ども用便座を
設置してほしいとご要望がありましたので、対応しました。 

 

担当 

総務部 総務課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

41 

 

41 トイレにベビーチェアを設置（厚生文化会館） 

厚生文化会館のトイレにベビーチェアを設置しました。 

 

きっかけ・動機 

乳幼児と一緒に来館された方から、ご要望をいただきました。 
 

担当 

福祉部 管理課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

42 

 

42 サニタリーボックスの設置 

前立腺がんや膀胱がんなどの病気で尿漏れパッド等を使用する方が、安心
して外出し、日常生活を過ごしていただけるように区役所庁舎内全ての男性
用トイレにサニタリーボックスを設置しました。 

 

きっかけ・動機 

今後、男性用トイレにサニタリーボックスを設置することが全国的に広がってい
くと考え、すぐに取り組むことにしました。 

 

改善に対する評価 

先進的事例として、他自治体からの問い合わせが多数ありました。 
 

担当 

総務部 総務課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

43 

 

（2）バリアフリー・安全配慮 

43 車いすユーザーのためのスロープを投票所に設置 

車いすユーザーが困らないよう、投票所に段差解消のスロープを設置した。 

 

きっかけ・動機 

投票所において、車椅子ユーザーにとって障害なりうる段差があるとご意見をい
ただきましたので、当該投票所の状況を確認し、対応しました。 

 

実施したこと 

設営業者と選管担当者で現地調査をし、従前の転倒防止シートのみでは対策が不
十分であることを確認したため、新たに木製スロープの作成および転倒防止シート
の増設を行いました。 

併せて、各投票所に対し、車いすユーザーが安心して投票できるよう配慮するこ
とを周知しました。 

 

担当 

選挙管理委員会事務局 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

44 

 

44 生涯学習センター入口前タイルの滑り止め 

生涯学習センター入口前の床面タイルについては、来館者が滑らないよう
に滑り止めシートを貼付していましたが、その一部がはがれているとご指摘
をいただいたので、貼り替えを実施しました。 

 

きっかけ・動機 

生涯学習センターの来館者から、入口前のタイルが滑りやすいので対応してほし
いとご要望をいただきましたので、対応しました。 

 

担当 

地域文化部 文化・生涯学習課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

45 

 

45 舞台に上がる階段に手すりを設置 

生涯学習センターホールの客席から舞台へ上がる階段について、安全に昇
降できるように手すりを設置しました。 

 

きっかけ・動機 

生涯学習センターホールの舞台へ上がる階段（3 段程度）に手すりを設けてほし
いと要望が寄せられたため、対応しました。 

 

担当 

地域文化部 文化・生涯学習課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

46 

 

46 ワクチン集団接種会場の事故防止 

他自治体の新型コロナワクチン接種会場において、被接種者が転倒し、そ
の際に廃棄ボックスを倒してしまい、使用済み注射器の針が刺さる事故が発
生しました。区では、同様の事故が発生しないよう、ただちに全ての集団接
種会場で、事故防止の対策（医療廃棄ボックスの固定）を施しました。 

 

きっかけ・動機 

他自治体の集団接種会場で、男性が転倒し、その際に床に置いてあった医療廃棄
ボックスも倒れ、中から使用済み注射器の針がこぼれ、男性に刺さるという事例が
発生しました。 

 

担当 

健康部 住民接種担当課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

47 

 

（３）案内表示 

47 自転車駐車場内の表示を改善 

自転車駐車場場内の案内表示をわかりやすく改めました。 

 

きっかけ・動機 

 自転車駐車場を利用されている方から、中村橋駅自転車駐車場に設けられたチャ
イルドシート付自転車専用置場に普通自転車が置かれていたとご指摘をいただきま
した。 
 

実施したこと 

案内用ポスターを設置しました。 
また、普通自転車がチャイルドシート付自転車専用置場に置かれていた場合は、

注意札を貼って周知を行いました。 
 

担当 

土木部 交通安全課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

48 

 

48 施設案内看板の撤去 

道路上に設置している施設案内看板が間違った道へ誘導していることが判
明しました。また、その道が細い下り坂で、危険と判断し、現地調査後、す
ぐに撤去しました。 

 

きっかけ・動機 

土支田庭球場に向かう方が、自転車で坂道を猛スピードで通行し、危険であると
意見が寄せられました。現地を調査したところ、施設案内看板の表示により、狭い
下り坂へ誘導していることがわかりました。周辺の状況から、この案内看板がなく
ても、他の標識等により迷うことはないと判断し、すぐに撤去することにしました。 

 

担当 

地域文化部 スポーツ振興課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 

こ
の
先
を
右
折 

施設 

施設案内看板により、手前の細い路地に誘導
してしまっていたことが判明しました。 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

49 

 

49 施設案内板の移設 

練馬光が丘病院が現所在地に移転した際に設置した案内板により、歩道が
狭くなってしまったので、歩行者の通行に支障のない位置に移設するように
病院側と協議しました。 

 

きっかけ・動機 

新たに設置された練馬光が丘病院の案内看板の位置が悪く、歩道の道幅が狭くな
り、ベビーカーでの通行が大変になったというご意見をいただきました。 

 

担当 

土木部 管理課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

50 

 

50 区役所庁舎内の案内サインを貼付 

区役所西庁舎２階のエレベーターの場所がわかりづらいという声が寄せら
れましたので、壁面にサイン（ステッカー）を貼付しました。 

 

きっかけ・動機 

 本庁舎２階で西庁舎のエレベーターを探す方は、西庁舎のエレベーターに気がつ
かず、そのまま西庁舎２階にある練馬総合福祉事務所の総合案内まで来てしまう場
合が多く、わかりづらいという声もいただきましたので、対応しました。 
 

担当 

福祉部 練馬総合福祉事務所 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

51 

 

（４）その他 

51 自転車駐車場に大型自転車置き場を設置 

近年、チャイルドシート付の大型自転車の利用が増えたため、中村橋自転
車駐車場に専用置場を設けました。 

 

きっかけ・動機 

自転車駐車場に設置している自転車ラックは幅が狭く、子どもが乗せられるタイ
プの大きな自転車には使えないという意見をいただきました。 

 

実施したこと 

中村橋駅自転車駐車場は、チャイルドシート付き自転車の利用が特に多かったた
め、チェーンロック式置場をチャイルドシート付き優先置場から専用置場に変更す
ることでチャイルドシート付き自転車を集約し、普通自転車のラックの混雑緩和に
努めました。 

 

担当 

土木部 交通安全課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

52 

 

52 迷惑行為への対応 

区役所本庁舎付近にお住まいの方から煙草のポイ捨てなどの迷惑行為に困
っているという声をいただきましたので、迷惑行為禁止の看板を設置しまし
た。 

 

きっかけ・動機 

隣接するアパートの住民から煙草の吸殻のポイ捨てや立小便をする人に困ってい
るとのご意見をいただきました。 

 

担当 

総務部 総務課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 
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53 災害時に区職員が着用する防災服に「練馬区」を表示 

災害時に区職員が着用する防災服には、「練馬区」の記載が胸元部分にしか
ありませんでしたので、背中部分にも「練馬区 NERIMA CITY」と名入れ
をしました。 

 

きっかけ・動機 

令和元年に千葉県に対して行った災害派遣の際に、他自治体の防災服は、胸元だ
けではなく背中部分にも自治体名が表示されており、一目でわかるようになってい
ました。区としても、災害対応の際に周囲から練馬区の職員であることがわかるよ
うすることが混乱回避の面でも重要と考え、防災服のデザインを変更することにし
ました。 

 

改善に対する評価 

訓練の際などに「職員であることがわかりやすい」という評価をいただきました。 
 

担当 

危機管理室 危機管理課 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 
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54 資材置き場を目隠しして美観を確保 

石神井松の風文化公園内の設けた資材置き場が美観を損ねるというご意見
をいただきましたので、資材置き場を囲むように樹木を植えました。 

 

きっかけ・動機 

区民の声窓口に、資材や重機が見えると美観を損ねていると意見が寄せられたの
で、現地を確認し、対応しました。 

 

担当 

地域文化部 スポーツ振興課 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

55 

 

55 施設の不具合に迅速に対応 

敬老館のトイレ引き戸を開閉する際に、異音がすると指摘をいただいたの
で、すぐに修繕対応を行いました。 

 

きっかけ・動機 

敬老館を利用されている方から、トイレを使用する際に引き戸の異音に気がつい
たとご連絡をいただきましたので、対応しました。 

 

担当 

高齢施策担当部 高齢社会対策課 

 
 
 

56 施設利用者のご要望に対応 

生涯学習センター分館の学習室を利用される方からのご要望にお応えし
て、窓に網戸を設置しました。 

併せて、学習室での私語やゲームをするマナー違反者に対応してほしいと
いうご要望をいただきましたので、注意を掲示するとともに、職員による巡
回を行うようにしました。 

 

きっかけ・動機 

学習室を利用されている方から、窓に網戸が設けられていないために大きな虫が
入ってくることや、私語やゲームを行うマナー違反者により困らされているとご連
絡をいただきました。 

 

担当 

地域文化部 文化・生涯学習課 

 

即対応 

即対応 



Ⅲ 施設管理・コールセンター等 

 

56 

 

57 カラス被害が多い集積所に対する取組 

飲食店が多く集まるエリアの集積所がカラスの被害にあっていると連絡を
受けたため、周辺店舗等に対して、防鳥ネットの適正利用や啓発ビラをポス
ティングしました。 

 

きっかけ・動機 

ご指摘いただいたエリアは、居酒屋やスナックが多く、カラスにごみが荒らされ
ているという意見が寄せられた。 

 

実施したこと 

集積所周辺の店舗等に対し、防鳥ネットの適正利用やふた付ごみ容器の利用推奨
のため、啓発ビラをポスティングしました。 

 

改善に対する評価 

ご指摘の集積所に関して、後日、排出状況の調査を行い、状況が改善されている
ことを確認しました。 

 

担当 

環境部 練馬清掃事務所 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

即対応 



Ⅳ 事務改善・効率化 

 

57 

 

Ⅳ 事務改善・効率化                      
 

58 コロナ陽性者への初回連絡を「SMS（ショートメッセージサ
ービス）一括送信」に切り替えて大幅に時間短縮 

新型コロナウイルス陽性者に対し、HER-SYS（国のシステム）の機能を用
い、体調悪化時の連絡先等を記載した SMS を一件ずつ送信していましたが
民間事業者のサービス（SMS 一括送信ツール）を活用し、業務改善を行いま
した。 

 

きっかけ・動機 

新型コロナウイルス陽性者の急増に伴い、SMS 送信業務の負担も増加し、陽性者
への初回連絡に時間がかかるようになったため、SMS を一括で送信できるサービス
を導入しました。 

 

改善に対する評価 

区職員の事務効率がアップし、処理時間の大幅な短縮につながりました。また、
陽性者への初回連絡を迅速に行うことができるようになったため、「保健所から連絡
が来ない」という問い合わせが大幅に減りました。 

 

担当 

健康部 保健予防課 

 


