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  障害者差別解消法 

合理的配慮等の好事例集 

（様々な場面における相談事例から） 
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はじめに 

 

 我が国では、「障害者の権利に関する条約」（以下「障害者権利条約」といい

ます。）を批准するに当たり、全ての国民が、障害の有無によって分け隔てられ

ることなく、相互に人格と個性を尊重し合いながら共生する社会の実現に資す

ることを目的として、「障害を理由とする差別の解消の推進に関する法律」（平

成 25 年法律第 65 号。以下「障害者差別解消法」といいます。）が平成２８年４

月に施行されました。 

 そして、東京都では、東京オリンピック･パラリンピック競技大会（東京 2020

大会）を見据え、都民及び事業者が障害者への理解を深め、障害者差別を解消

するための取組を進めることで、共生社会・ダイバーシティの実現を目指すこ

とを目的に、「障害者への理解促進及び差別解消のための条例制定に係る検討部

会」を設置し、条例の制定を目指しています。 

 

 この事例集は、共生社会・ダイバーシティの実現に向け、「合理的配慮の提供」

や「不当な差別的取扱いの禁止」について、都民や事業者の理解を深め、様々

な取組を進めるための一助となるよう、とりまとめました。その取組を通し、

障害者への差別をなくすことを目的としています。 

 

事例集の活用に当たって 

 

事例集に掲載している事例は、東京都各局、都内各区市町村や関係機関、障

害者団体等から寄せられたものを掲載しております。提供いただいた方にご迷

惑が掛からないように、一部改編した上で掲載しています。 

なお、合理的配慮は、障害のある方の特性や事業者の事業規模、その状況に

応じて提供されるものであり、多様で個別性が高いものです。そのため、本事

例集に掲載されているものは、あくまで例示であることをご了解ください。 

 

 

 

 

 

 

 

「すけだちくん」は共生社会の実現に向け

た障害者理解促進キャラクターです。 

「一緒にすけだちいたそう。」をキャッチフ

レーズに障害のある方が困っていたら、ちょ

っとした配慮や手助けを呼びかけます。 
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１ サービス 

（買い物、 

飲食店等） 

 

 

 

 

4 商業施設  過重な負担かどうかの判断 

 環境の整備によるコスト削減 

視覚障害 

6 小売店  障害特性の個別性 

 サービス事業者での取組 

知的障害 

8 運動施設  環境の整備による情報保障 聴覚障害 

9 飲食店等  難しく考えずにできる合理的

配慮の提供 

身体障害 

10 不動産仲介店  分かりやすく伝えるための合

理的配慮の提供 

精神障害 

２ 医療 

・福祉 

 

12 病院  体制作りによる合理的配慮の

提供 

身体障害 

14 福祉施設  合理的配慮の提供時、周りの

人々からの理解の重要性 

内部障害 

３ 公共交通 15 鉄道駅  女性障害者への配慮の視点 視覚障害 

４ 教育 17 小・中学校  保護者への合理的配慮の提供 視覚障害 

５ 雇用 18 職場  第三者と共に行う建設的対話 高次脳機能障害 

６ 行政 

 

 

19 公共施設  合理的配慮の方法の個別性、

多様性 

身体障害 

20 児童向け講座  事前の申出による障害特性に 

応じた柔軟な対応 

発達障害 

７ 災害時 21 災害の備え  災害時の情報保障 聴覚障害 
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第１ 障害者差別解消法とは 

 

１ 法の概要 

○障害のある方への差別をなくすことで、障害のある人もない人も共に生きる

社会をつくることを目指しています。 

○障害者差別解消法において、障害者とは「身体障害、知的障害、精神障害（発

達障害を含む。）その他の心身の機能の障害（以下「障害」と総称する。）があ

るものであって、障害及び社会的障壁により継続的に日常生活または社会生活

に相当な制限を受ける状態にあるもの」としています。（※障害者基本法に同じ） 

○民間事業者や行政機関等に対し、「不当な差別的取扱い」を禁止しています。

また「合理的配慮の提供」を求め（行政機関等は法的義務、民間事業者は努力義務）、そ

れを支える取り組みとして「環境の整備」に努めるよう定められています。 

 

２ 不当な差別的取扱いとは 

○障害を理由として、正当な理由なくサービスの提供を拒否したり、サービス

の場所や時間帯を制限したり、障害のない方にはつけない条件をつけたりする

ような行為をいいます。 

 

３ 合理的配慮の提供とは 

○障害者から社会的障壁の除去を必要としている旨の意思の表明があった場合

に、その実施に伴う負担が過重でないときは、必要かつ合理的な対応をするこ

とをいいます。 

○過重な負担については、個別の事案ごとに、事務・事業への影響の程度を考

慮し、場面や状況に応じて総合的・客観的に判断し、障害者に説明することが

必要です。 

○合理的配慮の方法は一つではなく、申し出通りの対応が難しい場合でも、建

設的対話を通じて、柔軟に対応することが重要です。 

 

※「改正障害者雇用促進法」では、事業主に対し、障害のある人の雇用につい

て、不当な差別的取扱いの禁止や合理的配慮の提供を規定しています。 

 

４ 環境の整備とは 

○合理的配慮が必要な障害者の利用が多く見込まれたり、障害者との関係が長

期にわたる場合等において、いわゆるバリアフリー化や、情報保障のための機

器の導入、職員研修などを行うことをいいます。 
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第２ 合理的配慮等の提供等事例 

ここからは、合理的配慮等の事例を生活場面別に掲載していきます。障害の

ある方が生活の中でされた申出、好事例となった合理的配慮、その事例のポイ

ントについてまとめています。事例から私たちひとり一人ができることについ

て考えていきましょう。 

 

 

 

１ サービス（買い物、飲食店等） 

（１）商業施設での事例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

このような相談を受けた施設スタッフが、この日は、危険のないように同行

しながらご案内をした。今後、同様の相談があることを想定し、施設内で何か

できないか検討することにした。 

 

 

 

 

 

 

 

障害者からの申出（視覚障害） 

 

「施設内の階段が木目調で段差が分かりにくく、危険でした。手すりはついて

いましたが、照明も暗くかなり注意が必要です。弱視のため降りるのが怖いの

で、少し配慮してほしいです。」 

 

 

 

 

 

 

 

http://1.bp.blogspot.com/-vQoPwFdZnNI/Vrc0NO6mmNI/AAAAAAAA31s/2LKuA_-qarg/s800/kaidan_taihen_ojiisan.png
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事業者からの合理的配慮の提供 

施設スタッフ 

『この日は、同行して館内案内を行いましたが、段差部分がはっきりと区別で

きるように、段差の角部分に目印をつけることにしました。段差の角部分にラ

インを引き、境い目がはっきりするようにしたおかげで、個別にご案内をしな

くても、スムーズに利用できる方が増えたように思います。』 

ワンポイント・アドバイス 

今回の事例は、階段にて同行してご案内をするという合理的配慮の提供と、

段差部分を分かりやすくするためにラインを引くという環境の整備が行われ

た事例といえます。 

障害者から社会的障壁の除去を必要としている旨の意思表明があった場合、

その実施に伴う負担が過重でないときは、事業者は合理的配慮の提供が求めら

れます（努力義務）。過重な負担かどうかの判断は、①事務・事業への影響の

程度、②実現可能性の程度、③費用の程度④事務・事業規模、⑤財政・財務状

況を考慮するとされています。 

事業者が様々な相談を受けそれらに対応する際、コストについては懸念事項

になる場合もあるかと思います。 

今回のような環境の整備をすることで、個別に案内する人員を割くことな

く、対応ができることもあります。環境の整備をすることで中・長期的なコス

ト削減、効率化が図れることは、合理的配慮の提供を考える上でポイントとな

ります。 

過重な負担に当たると判断した場合、その理由を説明し、

理解を得るよう努めることが望まれているよ 
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（２）小売店での事例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

この相談を受けた店舗スタッフは、本部へ連絡をし、どのような対応ができ

るか検討することにした。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

障害者からの申出（知的障害） 

「愛の手帳 3度を所持している私の家族が、スーパーで買い物をした際、今ま

で使用していたポイントカードから新しいカードへの変更手続が理解できず、

更新しないまま帰ってきました。 

本人は、お金を持って買い物にいくこと 

はできますが、一人で名前・連絡先などを 

書いたりする手続ができません。本人に 

理解ができない場合、手続を簡略化する 

ことはできないのでしょうか。」 

 

 

事業者からの合理的配慮の提供 

店舗スタッフ 

『ご連絡を頂いた後のご来店時、ゆっくりと話す、わかりやすい言葉に置き換

える、ルビをふるなどの対応を、まずは行いました。今回は、ご家族の方から

ポイントカードの更新について本人の意思が確認できたため、 

代筆によって更新を完了しました。今回の件を 

受けて、本社人事部にも連絡をし、今後は柔軟な 

対応を社内全体へ周知していくことになりました。』 

 

 

 

http://3.bp.blogspot.com/-SDQ1dU-K_mE/VPQUF1a2-dI/AAAAAAAAsG4/fwsm5q5oLoU/s800/syorui_morau_woman.png
http://1.bp.blogspot.com/-eMLID2dYzwM/VwIgW_nlilI/AAAAAAAA5bY/-osLYuNceb4GArB0E5Cl1D4oYMVDNVKIw/s800/question_head_boy.png
http://1.bp.blogspot.com/-CdzqrI3ie7A/WUJG1CjPuWI/AAAAAAABE0Q/dnJSD_xuO7oGgnkdcsvrkD6xkt5HeJTvQCLcBGAs/s800/komatta_woman2.png
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ワンポイント・アドバイス 

 分かりやすく伝えるため、ルビを振ったり、言葉を置き換えるという合理的

配慮が行われた事例です。一人で買い物ができても、障害特性によっては住所

や名前が書けないという方がいらっしゃいます。一人ひとり、できること、で

きないことが違うという認識を持ち、分かりやすい対応することが大切です。 

もう一つ行われた合理的配慮として代筆がありますが、今回はポイントカー

ドの更新だったため、対応が可能でした。代筆はご本人の意思を確認の上、行

われるものであるため、クレジット機能がついている場合など、ご家族などの

同行を求められる場合があります。代筆の対応は、お店以外にも行政機関や銀

行の窓口でも行っていますが、同様のことがいえます。 

 また、今回の事例の場面は、スーパーマーケットでした。小売店などの事業

者では、新人研修にて障害の疑似体験をして障害理解を深めたり、手続を分か

りやすく伝えるための「絵などによる説明ボード」を用意するなどの取組が進

められています。そうした取組が身近な地域で進められていることは、誰もが

生活しやすい社会の実現への第一歩といえます。 

分かりやすく伝える！ 

それも合理的配慮の提供だよ 
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（３）運動施設での事例 

 

 

 

 

 

 

 

相談を受けた事業者は、更衣室からプールサイドまでの経路及び案内板の説

明をご本人と父に行うことにした。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

障害者からの申出（聴覚障害） 

「聴覚障害のある娘と、室内プールに行った時のことです。更衣室からプール

サイドまでの経路が分かりにくく、娘一人ではプールサイドまでとてもたどり

着けそうにありませんでした。娘が一人で行った時に、配慮をお願いしたいで

す。」 

 

 

 

 

 

 

 
プールのスタッフ 

『お二人で来館された際、スタッフから館内経路や施設についてご案内を行い

ました。案内板が分かりにくいというご指摘を頂きましたので、案内板につい 

ても見直しを行い、より分かりやすい案内板 

を作成しました。 

加えて、利用時に筆談用ホワイトボード 

の持込みを希望されたため、持込み許可を 

しているサイズを超えていましたが、どの 

スタッフが対応しても持ち込んでいただけ 

るようスタッフで共有し合いました。』 

事業者からの合理的配慮の提供 

ワンポイント・アドバイス 

今回のような案内板の見直しは環境の整備といえます。聴覚障害のある方

は、音からの情報を得ることが困難であるため、音以外での情報が必要です。

音以外の情報をきちんと提供する案内板の見直しは、情報保障の視点から重要

だといえます。 

この事例は、環境の整備に加え、ホワイトボードの持込み許可というコミュ

ニケーションへの合理的配慮についても検討された事例です。 

こうした検討は、障害の有無にかかわらず、誰でも使いやすい施設、利用し

やすい店舗などを考えていく上で必要な、参考になる事例であるといえます。 

http://2.bp.blogspot.com/-l0wetEvnMq4/VZt5EFcgN0I/AAAAAAAAuyo/_76Z7VAjLYI/s800/hitsudan.png
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（４）飲食店等での事例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 この方は、案内された部屋での利用を開始する前に、受付でもう少し大きな

部屋に通してもらえないか、店舗受付で提案をした。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

障害者からの申出（身体障害） 

「カラオケ店に車いす使用者２人、車いすを使用していない２人の合計４人で

行きました。４人で行ったので最大５人程度の部屋に案内されました。しかし、

テーブルが大きく、車いすでは奥まで入れず、この４人では入りきれませんで

した。もう少し広い部屋へ通してもらうようお願いできますか。」 

店舗スタッフ 

『もう少し広めの部屋をお願いされたので、空いていた 

広めのパーティールームをご案内しました。 

ご案内の際、車いすをご使用の方がいらっしゃった 

ため、ご希望を確認して、中のテーブルや椅子を端に 

寄せておきました。』 

 

 

事業者からの合理的配慮の提供 

ワンポイント・アドバイス 

この事例は、合理的配慮は難しく考えずに提供できることを示す事例といえ

ます。広い部屋に案内し、テーブルや椅子を寄せておくことで、障害のある方

に気持ち良く利用していただけるのであれば、事業者にとって、実施に伴う負

担は少ないのではないかと思います。 

 混雑時や繁忙期など、今回のような対応ができない場面も想定されます。そ

のような場面では、どの部屋なら現時点で案内できるか、お待ちいただいた上

で広い部屋を使われるのがよいのか、といった対話がなされることが望ましい

と思います。このように対話をすることは、障害のない方に対応する場合と同

じなのではないでしょうか。この視点からも、合理的配慮は難しく考えずに提

供できることを示す事例といえそうです。 

http://4.bp.blogspot.com/-WxkaCosmH-4/WGCxS6fD3GI/AAAAAAABAp4/P1dfisgHrycYB6IFGixf3DaXRsoKs15RwCLcB/s800/karaoke_woman.png


（案） 

10 

 

（５）不動産仲介店での事例 

 

 

 

 

 

 

 

事業者は申し出を受け、物件の紹介の際、店内で何か配慮ができないか検討

することにした。 

加えて、話の中で、この方は、契約の際の重要事項説明を一人で聞くことに

不安を持っていることが分かった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

障害者からの申出（精神障害） 

「転宅のためアパートの契約をしたいのですが、音に敏感のため、人がたくさ

んいる店内が苦手です。何か配慮をお願いできますか。」 

不動産仲介業者 

『ご本人からの申出を受けて、来店の際は、店内奥にある個室で対応すること

にし、お話に集中していただけるようにしました。また、契約の際は、お一人

で不安とのことでしたので、ご本人の希望で、日頃から相談しているという相

談支援事業所の相談員に同席頂くことになりました。ご本人にも安心して頂い

た上で、契約に至ることができたと思います。その後は、転宅先で落ち着いた

生活を継続しています。』 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

事業者からの合理的配慮の提供 

http://3.bp.blogspot.com/-U-Vdup3YNbs/UYmtVKFdgLI/AAAAAAAARYc/p9jgVsISPYI/s800/fudousanya.png
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ワンポイント・アドバイス 

この事例では、不動産仲介業者がご本人からの申出により、店内奥の個室で

対応するという合理的配慮の提供が行われました。契約までのやり取りを、分

かりやすく伝えるための合理的配慮の提供といえます。国土交通省の対応指針

では、不動産仲介業者に求められる合理的配慮の提供として、「障害者の状況

に応じて、ゆっくり話す、筆談を行う、分かりやすい表現に置き換える等、相

手に合わせた方法での会話を行う」ことや「種々の手続きにおいて、障害者の

求めに応じて、文章を読み上げたり、書類の作成時に書きやすいように手を添

える」ことが示されています。 

今回の事例において、相談支援事業所の相談員が同行したことは、ご本人の

不安に寄り添うための支援であり、契約に至るために、必ず要するということ

では当然ありません。同席をする際は、ご本人の希望があった上で、というこ

とが前提で行われるべきといえます。相談先は、相談支援事業所の相談員に限

らず、地域活動支援センター、保健所、身近な相談できる家族等が挙げられま

す。 

また、前述の対応指針では、不動産仲介業者等が障害者の障害の状況等を確

認する場合、「合理的配慮を提供等するために必要な範囲で、プライバシーに

配慮しつつ、障害者に障害の状況等を確認する。」と示されています。今回は、

話の中で不動産仲介業者が自然に相談員の支援を受けていることを理解しま

したが、あくまでも、必要な範囲で聞き取りを行うことは留意したい点です。 

今回の事例では、不動産仲介業者が障害について理解を示し、柔軟に対応を

行っています。こうした合理的配慮の提供が行われていくには、事業者の障害

理解が必要であることは、改めてお伝えしたい点です。 

また、不動産関係の場面で様々な取組が進められており、各区市町村では、

障害者が転宅等で困難を抱えないように相談窓口を設置しているところがあ

ります。（障害者に限らず、高齢者なども対象にしている場合があります。）ま

た、そうした方の住み替え相談に理解のある不動産業者の店舗を「住み替え推

進協力店」としていく取組もあります。このように様々な分野の事業者が協力

をしながら、地域で生活していくためのネットワーク作りが望まれています。 
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２ 医療・福祉 

（１）病院での事例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

この方は、病院の受付でこの話をした。その話を聞いた職員は、上司に報告

をし、呼び出し方法の工夫や情報共有について検討することになった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

「私は足に障害を抱えており、杖を使っています。病院では、総合窓口で受付

や会計する際、その度移動しなければなりません。どうしても窓口に行くまで

時間がかかってしまいます。私自身も行動が遅いことにイライラしてしまいま

すし、周りの患者さんたちにも迷惑をかけているのではと気になります。病院

に行くことがとても負担に感じてしまいます。」 

病院スタッフ 

『この患者様については呼び出しの際、アナウンスとともに待合室の椅子の所

へ受付職員がお伺いし、要件をお伝えしています。必要に応じて書類などをお

持ちするようにしました。加えて、総合窓口職員や看護師が閲覧可能な院内情

報システムに「歩行が困難な方」と記入しておくことで共有を図りました。 

この患者様に限らず何度も呼び出しすることを防ぐため、 

院内情報システムで「歩行が困難な方」「車いすを利用 

される方」など記載することで情報を共有し、 

必要に応じて職員が患者様の所へお伺いする 

ようマニュアルの変更をしました。』 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

事業者からの合理的配慮の提供 

障害者からの申出（身体障害） 

http://2.bp.blogspot.com/--jyPkThwNuM/VhHgiDXNl6I/AAAAAAAAy-0/UGFQ2QrqNmo/s800/medical_byouin_machiaishitsu.png
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ワンポイント・アドバイス 

この事例では、受付での呼び出しの際、職員が患者の元へお伺いする合理的

配慮の提供と、マニュアルを変更するという環境の整備が行われています。職

員がお伺いすることで、結果として診察等がスムーズに進むことが予想されま

す。合理的配慮の提供をすることで事業者側にとっても、良い結果をもたらす

事例といえます。 

今回の事例の他に、各医療機関では待合室に経験豊富な元看護師を配置し

て、全体を常時見守りつつ迅速に対応できる体制を整えたり、障害者への適切

な支援方法について研修を行う取組も進められています。また、待合室に優先

席を確保するという病院もあります。優先席の確保は、病院に限らず、店舗や

ホール、劇場などでも応用できる環境の整備といえます。 

上記のような対応が可能な場合ばかりでない 

と思いますが、職員一人ひとりの個人での合理 

的配慮だけでなく、組織的な体制作りが望まれ 

ます。 

 

 

 

 

 

 

マニュアルの変更などの 

ソフト面も環境の整備に含まれるよ 

http://4.bp.blogspot.com/-wiVjPJ-zOjM/UZCEdJMSOpI/AAAAAAAASGQ/H9d2QX2ZFHM/s800/densya_silverseat.png
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（２）福祉施設での事例 

 

 

 

 

 

 

 

このような提案を受けた施設職員は、上司に相談をした。対応を検討するた

めケースカンファレンスを実施することになった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

３ 公共交通 

 

障害者からの申出（内部障害） 

「私は内部障害（ストーマ造設）があります。自宅でも入浴はできますが、時

間的にも体力的にも負担が大きく、デイサービスを利用した通所施設での入浴

サービスを定期的に利用しています。介護者の方々に見られるのは致し方ない

のですが、他の利用者に見られたくないです。何とか配慮できませんか。」 

施設スタッフ 

『通常の入浴時間とは違う時間帯に、他の利用者とは別に入浴してもらうこと

にしました。しかし、他の利用者からなぜ時間外に入浴しているのかなど言わ

れてしまい、ご本人が不快に思ってしまうということがありました。そこで、

ご本人には、入浴開始時間が遅くなったときには、早めに切り上げるなどをお

願いし、他の利用者には、職員から事情を説明して理解を求めました。今は問

題なく、ご利用頂いています。』 

事業者からの合理的配慮の提供 

ワンポイント・アドバイス 

合理的配慮を提供する際、「特別扱い」と周りの方々から思われないよう、

説明をすることはとても重要なことです。病院で診察の順番を入れ替えたり、

行政機関の窓口にて別室対応する際など、必要に応じて他の方への説明を行う

ことも、合理的配慮の提供の一部といえるかもしれません。また、周りの人々、

つまり私たち一人ひとりが、そうした合理的配慮の提供へ理解を示すことが、

重要な要素であることはいうまでもありません。 

 

※ストーマとは（stoma、ストマとも）：消化管や尿路 

の疾患などにより、腹部に便又は尿を排泄するために 

造設された排泄口のこと。 ストーマを持つ人をオスト 

メイトと呼ぶ。 大きく分けて消化管ストーマと尿路ス 

トーマがある。 消化管ストーマは人工肛門、尿路スト 

ーマは人工膀胱とも呼ばれている。 
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３ 公共交通 

（１）鉄道駅での事例 

 

 

 

 

 

 

 

 この相談を受けた駅業務員は、次のような対応を行いました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

障害者からの申出（視覚障害） 

「私は視覚障害があります。普段使い慣れていないＡ駅を使うことになりまし

た。駅構内のガイドをＡ駅窓口でお願いしました。」 

駅業務員 

『視覚障害のある方のご案内は、どの駅員でも対応出来るようにしています

が、視覚障害のある女性からのお申し出だったので、女性の駅員がご案内をし

ました。お手洗いなどのご案内では男性に言いにくいこともあると、お客様か

らは感謝されました。』 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

事業者からの合理的配慮の提供 

障害のある女性への配慮は重要な視点だね 

http://4.bp.blogspot.com/-wY7IOV_uxUk/V5jDGleM0dI/AAAAAAAA80M/KBsvysMJRG4VmHqlPKT5x3YX2W18IOpvQCLcB/s1600/bg_eki_home.jpg
http://2.bp.blogspot.com/-QHPTD2LhD54/Vrc0K8AfDxI/AAAAAAAA31g/RNyXPsbD55M/s800/hakujou_tenji_block_man.png
http://3.bp.blogspot.com/-S_-sHpovi70/V5jHjmJig9I/AAAAAAAA80o/GsJYbKMFi40h1qIaMXeB3A_YiPpj0ZluwCLcB/s800/walking5_woman.png
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ワンポイント・アドバイス 

今回の事例のように、鉄道会社では、女性のお客様をガイドする際、女性の

駅員が対応するようにしているところもあります。女性で障害のある方の場

合、より細やかな配慮が必要となる場合があります。今回の事例では、駅構内

の案内という合理的配慮の提供の際、障害者への合理的配慮に加え、女性に対

しての配慮も合わせて行われたものです。 

障害のある女性は、障害者であると同時に女性です。そうした同時に複数の

立場を生きる個人が被る、差別経験を捉える言葉として「複合差別」という言

葉があります。家庭や学校、職場、医療を受けるときなど、日常生活のさまざ

まな場面で、障害のある女性は複合差別を経験する場合があります。 

女性に限らず、子供や貧困など、困難が複合していることに焦点を当て、取

り組む視点も必要です。この事例は、そうした問題を考えるきっかけになりそ

うです。 

また、今回の事例は鉄道駅での事例でした。様々な取組が進められる中、視

覚障害者の転落事故という心の痛む事故がゼロではありません。環境の整備の

ためホームドアの設置は各駅にて進められていますが、すべての駅で設置され

ているわけではありません。そのため、人的な支援がやはり必要です。 

困っている人を見かけたら、周りの一人ひとりが声をかけるなどの行動が求

められています。 

 

東京都では配慮を必要としている方のための「ヘルプマーク」の 

普及に取り組んでいます。 

【ヘルプマークとは】 

援助や配慮を必要としている方々が周囲の方に配慮を必要としていることを知らせること

ができるマークです。（例：義足や人工関節を使用している方、内部障害や難病の方、妊娠初 

期の方など） 

ヘルプマークを身に着けた方を見かけたら、電車・バス内で席をゆずる、 

困っているようであれば声をかける等、思いやりのある行動をお願いします。 

 

 
ヘルプマークを知っていますか 

（ヘルプマーク） 
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４ 教育 

（１）小・中学校での事例 

 

 

 

 

 

 

 

 この保護者は、担任の先生に直接相談をした。そこで、全盲であるため、視

覚以外で情報を得る必要があることを説明し、保護者が持っているパソコンに

あるソフトで音声読み上げができるよう、資料をメール送付してほしいと提案

した。担任の先生は、個別の対応をしてよいのか、また学校から保護者へメー

ルをしてよいのか、判断しかねた。校長先生に相談をし、話し合いの場を設け

た。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

障害者からの申出（視覚障害） 

「中学生と小学生の母親で全盲です。学校からの各種プリントは、紙のものは

見ることができません。家族に読んでもらうだけでは、時間の都合などで読め

ないことも多々ありますし、主体的に自分で読むことも親として当然のことな

ので、配慮をお願いしたいです。」 

 

 

 

 

 

教員 

『校長先生も含めた話し合いの場で、学校から保護者へ 

メールを送付することによって対応できることを確認し 

ました。その後、学校からの資料はメールで配信してい 

ます。資料は元々、パソコンなどで作成されたものが多く、 

メールでのやり取りがスムーズにできています。』 

学校からの合理的配慮の提供 

ワンポイント・アドバイス 

この事例では、資料をデータで送付するという合理的配慮の提供が行われま

した。「視覚障害といえば点字」と合理的配慮を考えがちですが、現在は、IT

技術の向上により、簡便な方法で情報提供できる場合もあります。また、視覚

障害者すべてが点字を利用している訳ではありません。弱視であれば、拡大文

字や視覚補助具等で読むことができる場合もあるなど、一人ひとりに合った情

報保障のための合理的配慮の提供が必要です。 

今回は、障害のある児童・生徒でなく、障害のある保護者へ合理的配慮の提

供が行われました。教育場面での合理的配慮の提供が、学校内での教育活動の

みでないことは、今後、考えたい視点といえます。 

http://4.bp.blogspot.com/-0_7CWGYIREw/Viio53fXM_I/AAAAAAAAzq8/xZQxuRtC35A/s800/computer_screenreader_shikakusyougai.png
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５ 雇用 

（１）職場での事例 

 

 

 

 

 

 

 

 この方は、相談支援事業所の相談員に話をした。障害者、相談支援事業所の

相談員、事業者が一緒になって必要な配慮の具体策について話し合いの場を設

けることにした。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

障害者・事業者 

相談支援事業所の相談員 

  

障害者からの申出（高次脳機能障害） 

「私は高次脳機能障害があり、一度に多くのことを理解して行動することが苦

手です。仕事を行う際の配慮として、仕事の内容を一つずつ簡潔に指示するこ

と、複雑な指示内容は、メモ等で示すこと、社内ルールを統一することをお願

いしたいです。」 

職場の上司 

『相談支援事業所の相談員が配慮してもらいたいことに 

ついて確認した上で、話し合いに同席をしてくれました。 

社内ルールの統一はすぐにはできませんでしたが、一度に 

多くの指示を出さず、メモで出すようにすることで、 

混乱は無くなりました。』 

事業者からの合理的配慮の提供 

ワンポイント・アドバイス 

 高次脳機能障害とは、交通事故や脳血管障害などの病気により、脳にダメー

ジを受けることで生じる認知や行動の障害です。具体的には、すぐに忘れてし

まったり新しいことを記憶することが苦手な「記憶障害」、集中力が続かない

などの「注意障害」、こだわりが強く現れたり、イライラしたり興奮しやすく

なる「社会的行動障害」が現れます。症状の現れ方は人それぞれです。 

同じ障害種別であっても、それぞれ得意なことや不得意なことは違います。

そのため、対話を設けお互いに理解しあうことが大切です。その対話は当事者

同士のみで行うと、トラブルになることもあるかもしれません。場面によって

は、今回のように障害のある方をよく知る方にも、話し合いに同席してもらう

ことは大切です。 

※雇用分野については、改正障害者雇用促進法において、障害者に対する差別の禁止及び合理的配慮

の提供義務が規定されています。 

話し合いの場 

http://2.bp.blogspot.com/-fypO2KLmFOk/UZSs38pknYI/AAAAAAAAS_c/LEtjCXa9N5Y/s800/business_kaigi.png
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６ 行政 

（１）公共施設での事例 

 

 

 

 

 

 

 

  

講演会場となる公共施設に相談者が直接出向いて、事前の下見を行うことと

した。その中で、スロープのある裏口を利用ができないか、階段をスロープに

作り替えることや昇降機を新しく設置することはできないかなど、話し合いの

場を設けた。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

障害者・施設担当者 

 講演主催者 

障害者からの申出（身体障害） 

「公共施設での講演を頼まれました。会場の入り口に三段の階段があるため、

スタッフが担いで上げます、車いすをご使用の方にはいつもそれで対応してい

ます、と言われました。しかし、私は電動車いすを利用しており、２００キロ

グラムを超えるので人力で上げることは不可能であると伝えました。会場に入

るのに、どのようにすればよいでしょうか。」 

施設担当者 

『主催者側から提案のあった方法はどれも、大掛かりな 

工事が必要でした。しかし、施設は移転が決まっていた 

ため出来ませんでした。そこで再度、三段の階段をご本人 

に確認してもらうと、階段前に十分なスペースがあった 

ため、少し角度は急ですが、長い仮設スロープを設置する 

ことで大掛かりな工事がなく、対応できることが分かりました。事前に長い丈

夫なスロープを主催者に借りてもらい当日、会場に入って頂けました。』 

行政機関からの合理的配慮の提供 

ワンポイント・アドバイス 

 この事例では、まさに「建設的対話」によって合理的配慮の提供が行われた

事例であると言えます。合理的配慮の方法は、一つではありません。申出のあ

った方法では対応が難しい場合でも、お互いがもっている情報や意見を伝え合

い、建設的な対話に努めることで、目的に応じて代替となる手段を見つけてい

くことが大切です。 

話し合いの場 

http://2.bp.blogspot.com/-Q-Y2cuQMfi8/WYAx8svqllI/AAAAAAABFw8/xm0T4JNAcyMNh1ouQNQx8Our7z9KNdOsACLcBGAs/s800/kurumaisu_slope.png
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（２）児童向け講座での事例 

 

 

 

 

 

  

相談を受けた区市町村職員は、事前の相談を受け付けることにした。そこで、

どんな配慮が必要なのか聞き取りを行った。母は、発達障害に詳しい人をスタ

ッフとして配置してほしいと申し出た。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

障害者からの申出（発達障害） 

「私の息子は発達障害があります。区市町村主催の児童を対象にした講座へ参

加したいのですが、受け入れてもらえますか。」 

区市町村職員 

『申出を受け、参加を受け入れる方向で検討を行いました。知的障害者対象の

事業にスタッフとして関わっている方を１名配置し、当該児童も安全に講座に

参加することができました。』 

 

 

 

 

 

行政機関からの合理的配慮の提供 

ワンポイント・アドバイス 

 発達障害は自閉症、アスペルガー症候群を含む広汎性発達障害、学習障害、

注意欠陥多動性障害などを指しています。知的障害を伴わない方が大半で、コ

ミュニケーションが苦手な方が多くいらっしゃいます。近年はメディアで取り

上げられることもあり、認知度は少しずつ上がってきていると思われます。し

かし、発達障害のある方の困難さは多岐にわたるため、個別に対応を考える必

要があります。そのため、この事例のように事前に相談をし、必要な配慮につ

いてきちんと確認しておくことが大切です。 

 発達障害に限らず、合理的配慮の提供を考える際には、事前に相談し、お互

いが納得できる方法を探しておくことは、とても重要な視点です。その視点が

あると、自然と建設的対話がなされるのではないでしょうか。 

http://2.bp.blogspot.com/-cAjY6LOQJ5A/U2LuyA3dKYI/AAAAAAAAfw0/UeW4X2DRsUQ/s800/oekaki_children.png
http://2.bp.blogspot.com/-QQ8srAulOS4/V49o4upaiZI/AAAAAAAA8Y4/JRGe4Jzla1sYcvqZAVB1SYEskzcDvL8wgCLcB/s800/vr_game_mother.png
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７ 災害時 

（１）災害への備えについての事例 

 

 

 

 

 

  

 

 この方は上司に、この心配事を相談することにした。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

障害者からの申出（聴覚障害） 

「難聴の障害があるため、通勤途上で電車事故のアナウンスが聞こえず、遅延

等の状況を把握できませんでした。これでは災害等があっても状況判断が難し

く、周囲の人の動きを見て行動するしかないことに気付きました。何か自分で

出来る対策はあるでしょうか。」 

所属課長 

『難聴のある職員との面談時に、職務遂行上や通勤上の困っていることを尋ね

ました。そこで、電車の遅延などを把握できない話や、災害への備えについて

相談を受けました。そこで『災害時バンダナ』というものがあることを話した

ところ、「知らなかった。そういうものがあれば携帯したい。」との申し出があ

ったので、携帯するよう提案しました。』 

事業者からの合理的配慮の提供 

ワンポイント・アドバイス 

 障害特性への配慮について聞き取りを行い、それに対応したことが合理的配

慮の提供といえます。 

今回の事例にあった「災害時バンダナ」は、「耳が聞こえません」と「手話

ができます」の二つの言葉が書かれており、聞こえないことを伝え、コミュニ

ケーションの配慮を示すものです。大きな災害時に情報を得ることは、大変重

要です。障害のある方々はうまくコミュニケーションが取れず、孤立してしま

うことも考えられます。災害時、適切に情報がすべての人々に行き届くように、

手話や筆談、点字、分かりやすい表現などの情報保障は、更に重要になってく

ることを念頭に置いておきたいです。 

災害時の情報保障として知っておきたい 

知識だね 
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参考情報 

○障害者差別解消法に係る事例掲載について 

・今回紹介した事例のほか、東京都では平成 28 年 10 月 24 日（月曜日）から平

成 28 年 12 月 16 日（金曜日）まで、「障害を理由とする差別を受けたと思った

事例」や、「障害のある方への配慮の良い事例」等を募集し、その結果を公開し

ています。 

http://www.fukushihoken.metro.tokyo.jp/shougai/shougai_shisaku/tiikikyougikai.html 

・内閣府では、障害のある人も社会参加しやすくするための合理的配慮の提供

等の事例（想定事例を含む。）を関係省庁、地方公共団体、障害団体などから収

集・整理し、事例集として取りまとめています。 

【合理的配慮の提供等事例集】 

http://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/jirei/example.html 

 

○国等職員対応要領・民間事業者向け対応指針 

 国では、府省庁ごとに職員向けの対応要領と民間事業者向けの対応指針を作

成しています。各府省庁の対応要領・対応指針は、内閣府ホームページから確

認できます。 

【対応要領】 

http://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/sabekai/taioyoryo.html  

【対応指針】 

http://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/sabekai/taioshishin.html  

 

○障害理解等について 

 障害者理解促進のための東京都の特設サイト「ハートシティ東京」を開設し

ています。障害特性や障害者差別解消法の説明、ヘルプマークの紹介等が掲載

されています。障害のある方が街中で困ったことの事例紹介もあります。 

 

http://www.fukushihoken.metro.tokyo.jp/tokyoheart/ 

 

  

http://www.fukushihoken.metro.tokyo.jp/shougai/shougai_shisaku/tiikikyougikai.html
http://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/jirei/example.html
http://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/sabekai/taioyoryo.html
http://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/sabekai/taioshishin.html
http://www.fukushihoken.metro.tokyo.jp/tokyoheart/
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おわりに 

 

 本事例集は、障害者差別解消法で求められている「合理的配慮の提供」や「不

当な差別的取扱いの禁止」、「環境の整備」について、より理解を深めることを

目的としています。そして、共生社会、ダイバーシティの実現に向けて、様々

な場面で取組が進むことを期待しています。 

 

本事例集で強調したいことは、合理的配慮の方法は一つではないということ

です。申し出のあった対応が難しい場合でも、建設的な対話に努めることが重

要です。そうした対話がなされるには、誰もが、お互いを理解し合うという気

持ちが必要不可欠です。そうした気持ちを一人でも多くの人々が持つきっかけ

になれば幸いです。 

 

上記のように、障害のある方と事業者との対話によって、お互いが納得する

合理的配慮の提供や、不当な差別的取扱いがなくなることが求められています

が、当事者同士の話し合いで解決が難しい場合は、相談機関に相談することも

解決に有効な手段といえます。 

 

今後も東京都は、誰もがお互いの個人と人格を尊重し、理解し合う社会の実

現を目指していきます。 

 

この事例集作成に当たっては、東京都障害者差別解消支援地域協議会の委員

の皆様、障害者団体等の皆様、行政機関、医療・学校・事業者団体の皆様から

ご意見を頂きました。貴重なご意見・ご提案をお寄せいただき、ありがとうご

ざいました。 
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