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 参考
さんこう

資料
しりょう

オ  

 

障害者
しょうがいしゃ

への理解
り か い

促進
そくしん

及
およ

び差別
さ べ つ

解消
かいしょう

のための条例
じょうれい

制定
せいてい

に係
かか

るヒアリング 

回答書
かいとうしょ

 

 

[１] 質問
しつもん

項目
こうもく

 

 

１ これまで、障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

（以下
い か

「法
ほう

」という。）に係
かか

る取組
とりくみ

（例
たと

えば、研修
けんしゅう

会
かい

や

マニュアルの作成
さくせい

等
とう

）を実施
じ っ し

されたでしょうか。 

該当
がいとう

がある場合
ば あ い

、どのような取組
とりくみ

か御記入
ごきにゅう

ください。 

 

２ 消費者
しょうひしゃ

や利用者
りようしゃ

からの法
ほう

に係
かか

る相談
そうだん

窓口
まどぐち

や、対応
たいおう

する部署
ぶ し ょ

等
とう

を設
もう

けているでしょうか。

また、実際
じっさい

に相談
そうだん

や対応
たいおう

を行
おこな

ったことはあるでしょうか。 

 

３ 障害
しょうがい

のある人
ひと

から求
もと

められた配慮
はいりょ

（合理的
ごうりてき

配慮の提供
ていきょう

）を実現
じつげん

する上
うえ

で、最
もっと

も障壁
しょうへき

となると思
おも

うことは何
なん

でしょうか。 

  また、上記
じょうき

障壁
しょうへき

を乗
の

り越
こ

えるために必要
ひつよう

なことは何
なん

でしょうか。 

 

４ 都
と

が検討
けんとう

を進
すす

める条例
じょうれい

では、紛争
ふんそう

解決
かいけつ

の仕組
し く

みが整備
せ い び

される予定
よ て い

です。 

一方
いっぽう

、障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

では努力
どりょく

義務
ぎ む

である事
じ

業者
ぎょうしゃ

による合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

につき、

都
と

の条例
じょうれい

により、過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

が認
みと

められる場合
ば あ い

を除
のぞ

き、法的
ほうてき

義務
ぎ む

となった場合
ば あ い

、事業
じぎょう

実施
じ っ し

に当
あ

たって具体的
ぐたいてき

に想定
そうてい

される影響
えいきょう

はありますか。 

該当
がいとう

がある場合
ば あ い

、それはどのような内容
ないよう

でしょうか。 

 

５ 事業
じぎょう

実施
じ っ し

に当
あ

たり、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

を行
おこな

った事例
じ れ い

はありますか。または、障害
しょうがい

の

ある人
ひと

への対応
たいおう

に困
こま

った時
とき

や、やむを得
え

ず事業
じぎょう

によるサービスの提供
ていきょう

をお断
ことわ

りしたこ

とがありますか。 

  該当
がいとう

がある場合
ば あ い

、場面
ば め ん

や理由
り ゆ う

を御記入
ごきにゅう

ください。 

 

６ その他本
た ほ ん

条例
じょうれい

に望
のぞ

むことなど自由
じ ゆ う

に御記入
ごきにゅう

ください。 
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[２] ヒアリング回答書
かいとうしょ

提出
ていしゅつ

団体
だんたい

 

 

１、 一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

東京
とうきょう

ハイヤー、タクシー協会
きょうかい

 

２、 日本
に ほ ん

百貨店
ひゃっかてん

協会
きょうかい

 

３、 東京都
とうきょうと

興行
こうぎょう

生活
せいかつ

衛生
えいせい

同業
どうぎょう

組合
くみあい

 

４、 東京都
とうきょうと

精神
せいしん

障害者
しょうがいしゃ

就労
しゅうろう

系
けい

事務所
じ む し ょ

連絡会
れんらくかい

（じゅさんれん） 

５、 日本
に ほ ん

チェーンストア協会
きょうかい

 関東
かんとう

支部
し ぶ

 

６、 一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

フランチャイズチェーン協会
きょうかい

 

７、 東京都
とうきょうと

医師会
い し か い

 

８、 東京都
とうきょうと

社会
しゃかい

福祉協
ふくしきょう

議会
ぎ か い

（知的
ち て き

発達
はったつ

障害
しょうがい

部会
ぶ か い

、身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

福祉
ふ く し

部会
ぶ か い

） 

９、 障害児
しょうがいじ

放課後
ほ う か ご

グループ連絡会
れんらくかい

・東京
とうきょう

 

１０、 東京都
とうきょうと

交通局
こうつうきょく

 

１１、 一般
いっぱんん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

全国
ぜんこく

銀行
ぎんこう

協会
きょうかい

 

１２、 一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

東京
とうきょう

バス協会
きょうかい

 

１３、 一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

フードサービス協会
きょうかい

 

 

[３] 各団体
かくだんたい

の回答
かいとう

内容
ないよう

 

 

１、一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

東京
とうきょう

ハイヤー・タクシー協会
きょうかい

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

平成
へいせい

１８年
ねん

に国土
こ く ど

交通省
こうつうしょう

が制定
せいてい

、施行
し こ う

した「バリアフリー新法
しんぽう

（高齢者
こうれいしゃ

、障害者
しょうがいしゃ

の移動
い ど う

等
とう

の円滑化
えんかつか

の促進
そくしん

に関
かん

する法律
ほうりつ

）」の中
なか

で、タクシーについては、健
けん

常者
じょうしゃ

はもちろん車椅子
くるまいす

の高齢者
こうれいしゃ

や障害者
しょうがいしゃ

も利用
り よ う

できるユニバーサルデザイン車両
しゃりょう

の整備
せ い び

についてガイドライン

に盛
も

り込
こ

まれました。 

これ以降
い こ う

、ユニバーサルデザイン（ＵＤ
ゆーでぃー

）タクシーの開発
かいはつ

検討
けんとう

が進
すす

められ、平成
へいせい

２２年末
ねんまつ

から国内
こくない

メーカーによるＵＤ
ゆーでぃー

タクシーの販売
はんばい

も始
はじ

まりました。 

これに対応
たいおう

し、この車両
しゃりょう

を運転
うんてん

するドライバーについては、少
すく

なくとも高齢者
こうれいしゃ

や障害者
しょうがいしゃ

に関
かん

する基本的
きほんてき

知識
ち し き

や技術
ぎじゅつ

を身
み

につけることが必要
ひつよう

との観点
かんてん

から、高齢者
こうれいしゃ

やお体
 からだ

の不自由
ふ じ ゆ う

な

利用者
りようしゃ

とのコミュニーケーション、車
くるま

いすの取 扱
とりあつかい

や乗降
じょうこう

時
じ

の介助
かいじょ

方法
ほうほう

などについて行
おこな

う「ユニバーサルドライバー研修
けんしゅう

」を実施
じ っ し

しています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 
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タクシーに関
かん

する障害者
しょうがいしゃ

割引
わりびき

に関
かん

する問
と

い合
あわ

せ及
およ

び苦情
くじょう

、要望
ようぼう

等
とう

については、担当
たんとう

部署
ぶ し ょ

を

定
さだ

めて対応
たいおう

しています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

タクシー業界
ぎょうかい

としては、次
つぎ

のような課題
か だ い

を克服
こくふく

していく必要
ひつよう

があると考
かんが

えております。 

イ) 車椅子
くるまいす

のお客
 きゃく

様
さま

や障害者
しょうがいしゃ

のお客
 きゃく

様
さま

の乗降
じょうこう

をお手伝
て つ だ

いできる乗務員
じょうむいん

が少
すく

ない。 

ロ) 車椅子
くるまいす

のまま乗降
じょうこう

できるタクシー車両
しゃりょう

は、まだまだ不足
ふ そ く

している。 

ハ) スロープ付
つき

の乗場
の り ば

なども未
ま

だ不十分
ふじゅうぶん

である。 

ニ) 聴覚
ちょうかく

、視覚
し か く

障害
しょうがい

のあるお客
きゃく

様
さま

の情報
じょうほう

バリアを取り除
と   のぞ

くための乗務員
じょうむいん

の対応
たいおう

は未
ま

だ

十分
じゅうぶん

ではない。 

これらの課題
か だ い

を克服
こくふく

するために、まずはソフト面
めん

のバリアフリーの進展
しんてん

が課題
か だ い

であり、その

ためにもユニバーサルドライバー研修
けんしゅう

を今後
こ ん ご

もさらに推進
すいしん

していくことが必要
ひつよう

と考
かんが

えま

す。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

制定
せいてい

される法的
ほうてき

義務
ぎ む

の範囲
は ん い

にもよりますが、例
たと

えば、以下
い か

のケースなどについては法的
ほうてき

義務
ぎ む

の範囲
は ん い

外
がい

としていただくことが必要
ひつよう

と考
かんが

えます。 

イ) 車椅子
くるまいす

の乗車
じょうしゃ

設備
せ つ び

、固定
こ て い

装置
そ う ち

がない車両
しゃりょう

の場合
ば あ い

での、車椅子
くるまいす

を使用
し よ う

したままの乗車
じょうしゃ

に

ついて 

ロ) セダン式
しき

タクシーの場合
ば あ い

、トランクに積載
せきさい

不可能
ふ か の う

な大型
おおがた

電動
でんどう

車椅子
くるまいす

等
など

の乗車
じょうしゃ

について 

ハ) 車椅子
くるまいす

からタクシー座席
ざ せ き

への移乗
いじょう

等
とう

にあたって、介助人
かいじょにん

がおらずタクシードライバーだ

けでは対応
たいおう

できない場合
ば あ い

について 

ニ) 駐車
ちゅうしゃ

禁止
き ん し

場所
ば し ょ

での乗降
じょうこう

や、車両
しゃりょう

を離
はな

れての介助
かいじょ

行為
こ う い

等
とう

道路
ど う ろ

交通法
こうつうほう

等
とう

の法
ほう

規制
き せ い

に抵触
ていしょく

する場合
ば あ い

のサービスの提供
ていきょう

について 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

当協会
とうきょうかい

においての合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

事例
じ れ い

としては、まず、傘下
さ ん か

会員事
かいいんじ

業者
ぎょうしゃ

に対
たい

しドア

サービス、トランクサービス実施
じ っ し

の周知
しゅうち

徹底
てってい

があります。障害者
しょうがいしゃ

の方
かた

のタクシー乗降
じょうこう

時
じ

の

補助
ほ じ ょ

や折
お

りたたみ式
しき

車椅子
くるまいす

も含
ふく

め大
おお

きな荷物
に も つ

などのトランクへの収納
しゅうのう

の手助
て だ す

け等
とう

は、タク

シー乗務員
じょうむいん

の基本
き ほ ん

動作
ど う さ

として行
おこな

うよう文書
ぶんしょ

等
とう

を発出し
はっしゅつし

周知
しゅうち

しております。 

また、ユニバーサルデザイン車両
しゃりょう

の導入
どうにゅう

促進
そくしん

のための協
きょう

議会
ぎ か い

を設置
せ っ ち

、運営
うんえい

していると

ともに、「ユニバーサルドライバー研修
けんしゅう

」も実施
じ っ し

しています。研修
けんしゅう

については、公益
こうえき

財団
ざいだん

法人
ほうじん

東京
とうきょう

タクシーセンターでも行
おこな

われており、その受講者数
じゅこうしゃすう

は、約
やく

６万８千人
 ま ん  せんにん

のタクシー登録
とうろく
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運転者
うんてんしゃ

のうち２万３千人
まん せんにん

を超
こ

える運転者
うんてんしゃ

が研修
けんしゅう

を修了済
しゅうりょうず

みで、今後
こ ん ご

もさらに増加
ぞ う か

していく

ことが見込
み こ

まれます。また、やむを得
え

ず事業
じぎょう

のサービスの提供
ていきょう

をお断
ことわ

りするケースとは、

質問
しつもん

項目
こうもく

４にて回答
かいとう

しているケースが該当
がいとう

します。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

東京
とうきょう

ハイヤー、タクシー協会
きょうかい

としましては、ドアサービス、トランクサービスの周知
しゅうち

を

始
はじ

め、ユニバーサルデザイン車両
しゃりょう

の導入
どうにゅう

の促進
そくしん

やユニバーサルドライバー研修
けんしゅう

の実施
じ っ し

な

ど、引き続き
ひ  つ づ  

取組
と り く

みを進めて
す す   

参
まい

りますが、障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

の法的
ほうてき

義務
ぎ む

の検討
けんとう

にあたりま

しては、タクシーにおいては車内
しゃない

という限
かぎ

られたスペースの中
なか

で行
おこな

う点
てん

や、応対
おうたい

する場所
ば し ょ

も

特定
とくてい

の施設
し せ つ

等
とう

ではなく、基本的
きほんてき

にはお客
きゃく

様
さま

のご都合
つ ご う

により常に
つ ね に

状 況
じょうきょう

が変化
へ ん か

すること、さ

らには現場
げ ん ば

で対応
たいおう

する者
もの

もタクシー乗務員
じょうむいん

１名
 め い

のみであることを考慮
こうりょ

して頂
いただ

きまして、ご

議論
ぎ ろ ん

をお願
ねが

い申
もう

し上
あ

げます。 

 

２、日本
に ほ ん

百貨店
ひゃっかてん

協会
きょうかい

（都内
と な い

会員店
かいいんてん

へアンケートを実施
じ っ し

し、回答
かいとう

のあった事例
じ れ い

等
とう

を以下
い か

に列挙
れっきょ

しました。） 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

1.社
しゃ

内報
ないほう

にて全社員
ぜんしゃいん

に周知
しゅうち

、また各店
かくてん

でのマイク朝礼
ちょうれい

を実施
じ っ し

しました。内容
ないよう

は、障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

の紹介
しょうかい

と不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

いの禁止
き ん し

や合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

について具体的
ぐたいてき

な例
れい

を挙
あ

げて説明
せつめい

しました。 

2.日本
に ほ ん

百貨店
ひゃっかてん

協会
きょうかい

による同法
どうほう

の説明会
せつめいかい

（平成
へいせい

２８年
ねん

４月
 が つ

８日
よ う か

）を受
う

けて、内閣府
ないかくふ

発行
はっこう

のパ

ンフレットを基
もと

に、管理
か ん り

職
しょく

等
とう

（営業
えいぎょう

部長
ぶちょう

、営業
えいぎょう

課長
かちょう

、マネージャー）への説明会
せつめいかい

を実施
じ っ し

しました。 

3.法
ほう

施行
し こ う

直後
ちょくご

に、ＣＳ
しーえす

、販売
はんばい

教育
きょういく

、店内
てんない

案内
あんない

の主管
しゅかん

部署
ぶ し ょ

において、部内
ぶ な い

、担当内
たんとうない

の従 業 員
じゅうぎょういん

を対象
たいしょう

に、法
ほう

の施行
し こ う

および合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

についての理解
り か い

、ならびに当社
とうしゃ

が現状
げんじょう

できうる限
かぎ

りの対応
たいおう

に関
かん

する考
かんが

え方
かた

について、周知
しゅうち

および情報
じょうほう

共有
きょうゆう

を実施
じ っ し

しました。 

4.障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

そのものではありませんが、新入
しんにゅう

社員
しゃいん

のグループ合同
ごうどう

研修
けんしゅう

にて、

東京都
とうきょうと

発行
はっこう

の冊子
さ っ し

「みんなの人権
じんけん

」を配布
は い ふ

し説明
せつめい

しています。 

5.現在
げんざい

、専門事
せんもんじ

業者
ぎょうしゃ

さまとの協 業
きょうぎょう

により、マニュアルの作成
さくせい

に入
はい

っております。「基
き

本編
ほんへん

」

と「実践編
じっせんへん

」の構成
こうせい

で製本
せいほん

し、全
ぜん

グループへ配布
は い ふ

予定
よ て い

です。また、一部
い ち ぶ

の従 業 員
じゅうぎょういん

を対象
たいしょう

にユニバーサルマナー教育
きょういく

を実施
じ っ し

しており、今後
こ ん ご

、４年
ねん

程度
て い ど

をかけて、首都圏
しゅとけん

の店舗
て ん ぽ

の

ほぼ全
すべ

ての売場
う り ば

をカバーできるよう、教育
きょういく

を実施
じ っ し

していく予定
よ て い

です。 

6.ハンデキャップを持
も

つお客
きゃく

様
さま

へのご対応
たいおう

については従 業 員
じゅうぎょういん

教育
きょういく

の中
なか

に組
く

み込
こ

んでお
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ります。 

7.「不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

いの禁止
き ん し

」の観点
かんてん

から、飲食店
いんしょくてん

を含
ふく

む店舗内
てんぽない

への補助
ほ じ ょ

犬
けん

受入
う け い

れにつ

いて、開店前
かいてんまえ

に従業員向
じゅうぎょういんむ

けに定期的
ていきてき

に放送
ほうそう

を行
おこな

うことにより、その理解
り か い

徹底
てってい

を図
はか

ってい

ます。また、お客
きゃく

様
さま

へも店内
てんない

放送
ほうそう

にて補助
ほ じ ょ

犬
けん

受入
う け い

れについてお知
し

らせしています。 

8.接客
せっきゃく

手続
て つ づ

きマニュアルに内閣府
ないかくふ

の「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

サーチ」の売場
う り ば

での障害
しょうがい

をお持
も

ちのお客
きゃく

様
さま

への対応
たいおう

事例
じ れ い

を掲載
けいさい

しています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

1.各店舗
かくてんぽ

にはお客
きゃく

様
さま

相談室
そうだんしつ

はありますが、法律
ほうりつ

に限定
げんてい

したものではありません。質問
しつもん

のよ

うなことがあった場合
ば あ い

は、本部
ほ ん ぶ

の法務
ほ う む

に連絡
れんらく

があり、アドバイス、連動
れんどう

を行
おこな

っておりま

す。 

2.各店
かくてん

に「お客
きゃく

様
さま

相談
そうだん

窓口
まどぐち

」を設置
せ っ ち

、全
すべ

てのお客
きゃく

様
さま

からの相談
そうだん

、意見
い け ん

、要望
ようぼう

を 承
うけたまわ

って

います。実際
じっさい

にご指摘
し て き

やご要望
ようぼう

もあります。 

3.一次的
いちじてき

には、当社
とうしゃ

店舗
て ん ぽ

に設置
せ っ ち

するお客
きゃく

様
さま

相談室
そうだんしつ

や、代表
だいひょう

電話
で ん わ

、メール等
とう

でお受
う

けするこ

とになりますが、法
ほう

に関
かか

わるご相談
そうだん

の場合
ば あ い

、社内
しゃない

関連
かんれん

担当
たんとう

（総務
そ う む

、コンプライアンス担当
たんとう

等
とう

）等
とう

と協議
きょうぎ

のうえ、会社
かいしゃ

として回答
かいとう

、対応
たいおう

していくことになります。なお、現時点
げんじてん

では、

法
ほう

に係
かかわ

る相談
そうだん

や対応
たいおう

はございません。 

4.各店
かくてん

のお客
きゃく

様
さま

サービス部門
ぶ も ん

（全
すべ

てのお客
きゃく

様
さま

を対応
たいおう

する部門
ぶ も ん

）となります。主
おも

にインフォ

ーメーションカウンターにてご案内
あんない

およびアテンドを 承
うけたまわ

っています。 

5.障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

に基
もと

づくご相談
そうだん

が、お客
きゃく

様
さま

から当社
とうしゃ

に寄
よ

せられたことはございませ

ん。今後
こ ん ご

、同法
どうほう

に関
かか

わるご相談
そうだん

にも対応
たいおう

できるよう、積極的
せっきょくてき

に体制
たいせい

整備
せ い び

を進
すす

めていく所存
しょぞん

です。 

6.総務部
そ う む ぶ

にて対応
たいおう

しております。これまでに相談
そうだん

事例
じ れ い

はありません。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

1.専門
せんもん

で対応
たいおう

する部門
ぶ も ん

、人材
じんざい

を配置
は い ち

していないため、且
か

つ、お客
きゃく

様
さま

のご都合
つ ご う

でのご来店
らいてん

と

なるため、人材
じんざい

確保
か く ほ

が最大
さいだい

の課題
か だ い

となります。 

2.障害
しょうがい

のあるお客
きゃく

様
さま

「専用
せんよう

」ではなく「優先
ゆうせん

」とする中
なか

（「専用
せんよう

」の設置
せ っ ち

は困難
こんなん

な状 況
じょうきょう

）、

一般
いっぱん

（健
けん

常者
じょうしゃ

）のお客
きゃく

様
さま

のご理解
り か い

を得
え

られないケースもあります（エレベーター等
とう

）。

行政
ぎょうせい

主導
しゅどう

の告知
こ く ち

、啓発
けいはつ

の強化
きょうか

が必要
ひつよう

であると考
かんが

えます。 

3.合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

を行
おこな

うことで、ご要望
ようぼう

に１００ ％
ぱーせんと

応
こた

えられない場合
ば あ い

、その理由
り ゆ う

を説明
せつめい

して

も理解
り か い

していただけない場合
ば あ い

、対応
たいおう

に苦慮
く り ょ

します。（例
たと

えば、店内
てんない

アテンド等
とう

） 

4.安全性
あんぜんせい

の確保
か く ほ

や万が一
まん  いち

の事故
じ こ

の際
さい

の対応者
たいおうしゃ

保護
ほ ご

などだと思
おも

います。例
たと

えば、視覚
し か く

障害
しょうがい

の方
かた
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をアテンド中
ちゅう

に、転倒
てんとう

させてしまった際
さい

の損害
そんがい

賠償
ばいしょう

など（法
ほう

整備
せ い び

が必要
ひつよう

だと思
おも

います。） 

5.近隣駅
きんりんえき

周辺
しゅうへん

のバリアフリー化
か

、トランスジェンダーへの対応
たいおう

などハード面
めん

の整備
せ い び

だと思
おも

います。施設
し せ つ

整備
せ い び

の促進
そくしん

、法
ほう

整備
せ い び

が必要
ひつよう

だと思
おも

います。 

6.全従業員
ぜんじゅうぎょういん

に法律
ほうりつ

の詳細
しょうさい

を徹底
てってい

することは困難
こんなん

かと思
おも

われます。 

7.公共
こうきょう

の場
ば

や交通
こうつう

機関
き か ん

に一目
ひ と め

で法律
ほうりつ

を理解
り か い

できるポスター
ぽ す た ー

の掲出
けいしゅつ

など、より多
おお

くの訴
そ

求
きゅう

を希望
き ぼ う

します。 

8.販売員
はんばいいん

ひとり一人
ひ と り

の知識
ち し き

不足
ぶ そ く

、ある一定
いってい

以上
いじょう

のことが求
もと

められた場合
ば あ い

の資格
し か く

未保有
み ほ ゆ う

、設備
せ つ び

の未整備
み せ い び

だと思
おも

います。対象者
たいしょうしゃ

の方
かた

ひとり一人
ひ と り

レベルや意識
い し き

が異
こと

なるため、求
もと

められる

対応
たいおう

が千差万別
せんさばんべつ

であることから、とても難易度
な ん い ど

が高
たか

いと感
かん

じています。（まず作成
さくせい

してい

るマニュアルを販売員
はんばいいん

ひとり一人
ひ と り

がその活用
かつよう

を徹底
てってい

することだと思
おも

います。） 

9.法
ほう

で求
もと

める合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

とは具体的
ぐたいてき

に何
なに

を指
さ

すのかが、事業
じぎょう

を営
いとな

む国民
こくみん

に理解
り か い

され

ないことこそが、その実現
じつげん

への最大
さいだい

の障壁
しょうへき

になると考
かんが

えられます。 

10.国
くに

と地方
ち ほ う

公共
こうきょう

団体
だんたい

等
とう

は合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

が義務付
ぎ む づ

けられていますが、その具体例
ぐたいれい

を事
じ

業者
ぎょうしゃ

に明確
めいかく

に開示
か い じ

する必要
ひつよう

があるのではないでしょうか。 

11.施設
し せ つ

のバリアフリー化
か

など、環境
かんきょう

の整備
せ い び

に伴
ともな

う、コストの捻出
ねんしゅつ

だと思
おも

います。国
くに

、

都道府県
と ど う ふ け ん

、市区
し く

町村
ちょうそん

からの助成
じょせい

金
きん

、補助
ほ じ ょ

金
きん

等
など

のコスト支援
し え ん

策
さく

の検討
けんとう

が必要
ひつよう

だと思
おも

います。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

1.常
つね

にお客
きゃく

様
さま

の要望
ようぼう

に対応
たいおう

するための専門
せんもん

部門
ぶ も ん

の設置
せ っ ち

と専門
せんもん

人材
じんざい

の配置
は い ち

になると思
おも

います。 

2.合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

が法的
ほうてき

義務
ぎ む

となった場合
ば あ い

、どの程度
て い ど

のものを“過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

”と見
み

るか

にもよりますが、例
たと

えば手話
し ゅ わ

のできる販売員
はんばいいん

や車椅子
くるまいす

で入
はい

れるトイレの設置
せ っ ち

などに関
かん

し、

一
いっ

定数
ていすう

（または割合
わりあい

）を義務付
ぎ む づ

けられた場合
ば あ い

、さらなる有
ゆう

資格者
しかくしゃ

の養成
ようせい

や環境
かんきょう

投資
と う し

等
とう

の

影響
えいきょう

が考
かんが

えられます。 

3.障害者用
しょうがいしゃよう

駐 車 場
ちゅうしゃじょう

の設置数
せっちすう

や専用
せんよう

の休憩
きゅうけい

スペース設置
せ つ び

等
とう

が義務化
ぎ む か

されると対応
たいおう

が困難
こんなん

になります。 

4.周囲
しゅうい

のお客
 きゃく

様
さま

の理解
り か い

が得
え

られない場合
ば あ い

の対応
たいおう

が懸念
け ね ん

されます。 

5.合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

に過重
かじゅう

な費用
ひ よ う

がかかる場合
ば あ い

は、事業
じぎょう

への影響
えいきょう

が懸念
け ね ん

されます。過大
か だ い

な

設備
せ つ び

投資
と う し

の義務化
ぎ む か

などが考
かんが

えられます。 

6. 障害
しょうがい

のある方
かた

へ合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

を提供
ていきょう

する場合
ば あ い

、「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

の基本的
きほんてき

な考
かんが

え方
かた

」に基
もと

づ

き「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」と判断
はんだん

した場合
ば あ い

の整合性
せいごうせい

について、判断
はんだん

に迷
まよ

う場合
ば あ い

があり、事例
じ れ い

等
とう

の、

より具体的
ぐたいてき

な基
き

準設定
じゅんせってい

を要望
ようぼう

します。 

7.設備
せ つ び

投資
と う し

による経費負担増
けいひふたんぞう

での経営
けいえい

への影響
えいきょう

が考
かんが

えられます。 
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質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

1.目
め

の不自由
ふ じ ゆ う

なお客
きゃく

様
さま

やご案内
あんない

、付
つ

き添
ぞ

いが必要
ひつよう

なお客
きゃく

様
さま

への対応
たいおう

はご要望
ようぼう

に応
おう

じて、

教育
きょういく

推進
すいしん

担当
たんとう

や人事
じ ん じ

担当
たんとう

が対応
たいおう

しております。 

2.ある店舗
て ん ぽ

では、買物
かいもの

時
じ

のアテンドサービス（予約制
よやくせい

、約
やく

２時間
じ か ん

）を実施
じ っ し

しています。 

3.身体
しんたい

不自由
ふ じ ゆ う

、視覚
し か く

障害
しょうがい

等
とう

のお客
きゃく

様
さま

よりアテンド依頼
い ら い

があった場合
ば あ い

はお断
ことわ

りすることな

く、対応
たいおう

しております。ただし、原則
げんそく

は 1時間
じ か ん

程度
て い ど

のお買物
かいもの

についてのみお 承
うけたまわ

りと 予
あらかじ

めお伝
つた

えしています。 

4.なお、1時間
じ か ん

を超
こ

えることはありますが、その場合
ば あ い

は延長
えんちょう

してご案内
あんない

しております。 

5.また、お断
ことわ

りをした事例
じ れ い

について、当社
とうしゃ

で最
もっと

も来場者
らいじょうしゃ

の多
おお

い催事
さ い じ

の開催
かいさい

時
じ

においては、

要員
よういん

の確保
か く ほ

がどうしても出来
で き

ず、 承
うけたまわ

りをお断
ことわ

りしたことがありました。 

6.障害
しょうがい

のある方
かた

に限
かぎ

らず、全
すべ

てのお客
きゃく

様
さま

に合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

を心掛
こころが

けています。 

7.障害
しょうがい

のある方
かた

にサービスの提供
ていきょう

をお断
ことわ

りしたことはありません。 

8.ハンデキャップを持
も

ったお客
きゃく

様
さま

には、必要
ひつよう

なサービスを提供
ていきょう

しております。 

9.車椅子
くるまいす

のお客
きゃく

様
さま

に対
たい

する、入口
いりぐち

ご案内
あんない

表示
ひょうじ

の掲示
け い じ

をしております。 

10.身障者用
しんしょうしゃよう

「ゆったりトイレ」機能性
きのうせい

向上
こうじょう

のために、ジェットシャワー、フック設置
せ っ ち

、

及
およ

び、ゴミ箱
ばこ

追加
つ い か

をいたしました。 

11.お断
ことわ

りした事例
じ れ い

はありません。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

1.「介助
かいじょ

」と「介護
か い ご

」の線引
せ ん び

きを明確
めいかく

にしたうえで、企業
きぎょう

の努力
どりょく

義務
ぎ む

は介助
かいじょ

の範囲
は ん い

の対応
たいおう

に

するなど、努力
どりょく

義務
ぎ む

の枠組
わ く ぐ

みを策定
さくてい

していただきたいです。 

2.合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の対応者
たいおうしゃ

保護
ほ ご

を目的
もくてき

とした条例
じょうれい

の策定
さくてい

（事前
じ ぜ ん

の同意
ど う い

書取
しょしゅ

得
とく

による事故
じ こ

時
じ

の

免責
めんせき

等
とう

）を行
おこな

っていただきたいです。 

3.今後
こ ん ご

、高齢
こうれい

の方
ほう

が増える
ふ   

ことが想定
そうてい

されますので、今
いま

のサービスレベルを維持
い じ

することが

困難
こんなん

になると思
おも

われます。 

4.国
くに

や地方
ち ほ う

公共
こうきょう

団体
だんたい

の対応
たいおう

を強化
きょうか

していただく、国
くに

や地方
ち ほ う

公共
こうきょう

団体
だんたい

からあらゆる面
めん

で補助
ほ じ ょ

していただくことを希望
き ぼ う

します。 

5.「認知症
にんちしょう

の方
かた

への販売
はんばい

に関
かん

する対応
たいおう

」など、非常
ひじょう

に判断
はんだん

が難
むずか

しい部分
ぶ ぶ ん

がございます。 

6.何
なに

かしら整理
せ い り

が出来
で き

ますと大変
たいへん

ありがたいと考
かんが

えております。 

7.障害者
しょうがいしゃ

のお客
きゃく

様
さま

にどのような合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

を提供
ていきょう

すべきか、事
じ

業者
ぎょうしゃ

にもわかりやすく

説明
せつめい

していただけることを望
のぞ

みます。 

8.事
じ

業者
ぎょうしゃ

としての「合理的
ごうりてき

配慮の提供
ていきょう

」に関
かん

する定義
て い ぎ

づけや、指標
しひょう

など判断
はんだん

基準
きじゅん

の策定
さくてい

を

望
のぞ

みます。 



8 

 

9.事
じ

業者
ぎょうしゃ

取組
とりくみ

に対
たい

しての情報
じょうほう

、助言
じょげん

、コスト等
とう

支援
し え ん

方法
ほうほう

の規定
き て い

策定
さくてい

を望
のぞ

みます。 

 

３、東京都
とうきょうと

興行
こうぎょう

生活
せいかつ

衛生
えいせい

同業
どうぎょう

組合
くみあい

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

昨年
さくねん

全国
ぜんこく

7 ブロックで「障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

」講習会
こうしゅうかい

を実施
じ っ し

。 

東京
とうきょう

（関東
かんとう

甲信越
こうしんえつ

静
せい

ブロック）では 2016年
ねん

10月
がつ

11日
にち

当組合
とうくみあい

が入居
にゅうきょ

しているビルの

会議室
かいぎしつ

で 39名
めい

が出席
しゅっせき

。 

1部
ぶ

は「障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

」の内容
ないよう

に関
かん

する説明会
せつめいかい

。 

2部
ぶ

はスマホ、iPad
あいぱっど

を使用
し よ う

した「音声
おんせい

ガイド」の体験
たいけん

。同時
ど う じ

に特殊
とくしゅ

メガネ（名称
めいしょう

：スマ

ートグラス）レンズの下側
したがわ

に字幕
じ ま く

が表示
ひょうじ

されるメガネ端末
たんまつ

を使用
し よ う

した「字幕
じ ま く

ガイド」の体験
たいけん

。 

1部
ぶ

、2部
ぶ

を合
あ

わせた冊子
さ っ し

を作成
さくせい

し全国
ぜんこく

組合
くみあい

に送付
そ う ふ

。全興連
ぜんこうれん

ホームページにも登載
とうさい

。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

窓口
まどぐち

等
とう

は設
もう

けていない。 

相談
そうだん

、対応
たいおう

ほとんどなし。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

1. 最
もっと

も障壁
しょうへき

となる問題
もんだい

 

 一部
い ち ぶ

作品
さくひん

を除
のぞ

く多
おお

くの上映
じょうえい

作品
さくひん

には視聴覚
しちょうかく

障害者用
しょうがいしゃよう

対応
たいおう

データーが組込
く み こ

まれていない

ので「字幕
じ ま く

ガイド」「音声
おんせい

ガイド」を活用
かつよう

して鑑賞
かんしょう

することが出来
で き

ない。 

2.障壁
しょうへき

を乗
の

り越
こ

えるために必要
ひつよう

なこと 

 視聴覚
しちょうかく

障害者用
しょうがいしゃよう

対応
たいおう

データーを組込
く み こ

むには通常
つうじょう

の経費
け い ひ

以外
い が い

に費用
ひ よ う

が発生
はっせい

し、現在
げんざい

は

配給
はいきゅう

会社
がいしゃ

がその費用
ひ よ う

を全額
ぜんがく

負担
ふ た ん

しております。 

これら費用
ひ よ う

を国
くに

からの支援
し え ん

、助成金
じょせいきん

等
とう

でまかなう事
こと

ができれば、加速的
かそくてき

に普及
ふきゅう

するものと

考
かんが

えられます。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

構造的
こうぞうてき

な変更
へんこう

問題
もんだい

を除
のぞ

けば、障害者
しょうがいしゃ

からの合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

の最善
さいぜん

策
さく

はスタッフが付添
つ き そ

いサポートする事
こと

が最善
さいぜん

と思
おも

いますが、劇場
げきじょう

は常に
つ ね  

最
さい

小人数
しょうにんずう

での運営
うんえい

を行
おこな

っており、混雑
こんざつ

する入替え
い れ か  

時
じ

にスタッフが障害者
しょうがいしゃ

の方
かた

に張り付
は  つ

くようだと業務
ぎょうむ

に支障
ししょう

をきたし、他
ほか

のお客
 きゃく

様
さま

に充分
じゅうぶん

なアテンドが出来
で き

ずサービスの低下
て い か

につながる恐
おそ

れがあります。 
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質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

事例
じ れ い

は少
すく

ないです 

(ア) 車椅子
くるまいす

から座席
ざ せ き

への移動
い ど う

を希望
き ぼ う

されたので手伝
て つ だ

った。（肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

） 

(イ) 車椅子
くるまいす

の場所
ば し ょ

について、前方
ぜんぽう

ではなく見
み

やすい席
せき

への要望
ようぼう

があり、移動
い ど う

可能
か の う

なお客
きゃく

様
さま

には別
べつ

の席
せき

を用意
よ う い

した。（肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

） 

(ウ) 館内
かんない

床
ゆか

がカーペットでわかりにくい為
ため

、スタッフが肩
かた

をかして座席
ざ せ き

まで案内
あんない

し、終映後
しゅうえいご

館外
かんがい

までの付
つ

き添
ぞ

いをした。（視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

） 

(エ) 館内
かんない

の車椅子
くるまいす

移動
い ど う

には予想
よ そ う

以上
いじょう

にスタッフが拘束
こうそく

されるので、事前
じ ぜ ん

の連絡
れんらく

があると助
たす

かる。（劇場
げきじょう

からの要望
ようぼう

） 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

聴覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

が特殊
とくしゅ

メガネ（スマートグラス）を購入
こうにゅう

するには多額
た が く

（1台
だい

10万円
まんえん

前後
ぜ ん ご

）

の費用
ひ よ う

が発生
はっせい

し、経済的
けいざいてき

負担
ふ た ん

を軽減
けいげん

するために助成
じょせい

金
きん

制度
せ い ど

の新設
しんせつ

を希望
き ぼ う

します。 

 

４、東京都
とうきょうと

精神
せいしん

障害者
しょうがいしゃ

就労
しゅうろう

系
けい

事業所
じぎょうしょ

連絡会
れんらくかい

（じゅさんれん） 

（じゅんされんは、複数
ふくすう

各事業所
かくじぎょうしょ

が加盟
か め い

する団体
だんたい

であるため、全事業所
ぜんじぎょうしょ

の意見
い け ん

を集約
しゅうやく

、ま

とめることが困難
こんなん

であったため、箇条書
かじょうが

きでの回答
かいとう

となることをご了 承
りょうしょう

ください。） 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

当会
とうかい

は昨年
さくねん

、リカバリーキャラバン隊
たい

（当事者
とうじしゃ

を含
ふく

む）を講師
こ う し

に招
まね

いて、就労
しゅうろう

支援
し え ん

と絡
から

め

た合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

について学
まな

んだ。 

22会員
かいいん

事業所
じぎょうしょ

のうち4事業所
じぎょうしょ

は研修会
けんしゅうかい

を実施
じ っ し

し、1事業所
じぎょうしょ

はマニュアルを作成
さくせい

している。  

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

特段
とくだん

、「差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

」に係
かか

る相談
そうだん

窓口
まどぐち

を設置
せ っ ち

しているところはない。 

実際
じっさい

に相談
そうだん

・対応
たいおう

を行った
おこなった

事業所
じぎょうしょ

はない。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

設備
せ つ び

の改善
かいぜん

の場合
ば あ い

は、建物
たてもの

構造
こうぞう

の限界
げんかい

と資金
し き ん

が課題
か だ い

                                                  

個別
こ べ つ

対応
たいおう

の場合
ば あ い

は、マンパワーが課題
か だ い

 

病 状
びょうじょう

に由来
ゆ ら い

する要望
ようぼう

であった時
とき

の判断
はんだん

の難
むずか

しさ 

他障
たしょう

がい（知的
ち て き

・身体
しんたい

等
とう

）についての知識
ち し き

不足
ぶ そ く
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質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

病 状
びょうじょう

が悪
わる

いときの妄想
もうそう

や過剰
かじょう

反応
はんのう

により法
ほう

を盾
たて

に問題
もんだい

視
し

されてしまうこともあるか

もしれない。 

昨今
さっこん

、企業
きぎょう

でも障
しょう

がいの特性
とくせい

として時差
じ さ

出勤
しゅっきん

や短時間
たんじかん

労働
ろうどう

、通院
つういん

日
ひ

の確保
か く ほ

、休憩
きゅうけい

ス

ペースの確保
か く ほ

など合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の取
と

り組
く

みが見
み

られる。支援
し え ん

施設
し せ つ

においても同様
どうよう

の配慮
はいりょ

はし

ているものの、就労
しゅうろう

希望
き ぼ う

の方
かた

へのトレーニングとしては、どこまで配慮
はいりょ

が必要
ひつよう

か、自
みずか

ら

のあまえのようなものか判断
はんだん

が難
むずか

しい場合
ば あ い

がある。すべてを希望
き ぼ う

通
どお

り容認
ようにん

することで又
また

は過剰
かじょう

な配慮
はいりょ

によって、本人
ほんにん

の目標
もくひょう

に達
たっ

することが困難
こんなん

になる場合
ば あ い

や、昨今
さっこん

の福祉
ふ く し

作業所
さぎょうじょ

として課
か

されている工賃
こうちん

向上
こうじょう

などの課題
か だ い

に対
たい

して対応
たいおう

が難
むずか

しくなってくることが危惧
き ぐ

される。また、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の過剰
かじょう

対応
たいおう

こそ差別
さ べ つ

であると考
かんが

える障
しょう

がい者
しゃ

もいる。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

＜合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

を行
おこな

った場合
ば あ い

＞ 

(ア) 視野
し や

狭窄
きょうさく

の方
かた

に、環境
かんきょう

の調整
ちょうせい

、わかりやすいマニュアル・日課表
にっかひょう

を作
つく

った。 

(イ) 発達障
はったつしょう

がいがある方
かた

を職員
しょくいん

として雇用
こ よ う

した。電話
で ん わ

をとることが苦手
に が て

ということがあ

り、受電
じゅでん

業務
ぎょうむ

をなくした。 

(ウ) 精神
せいしん

分野
ぶ ん や

においては、日々
ひ び

個別
こ べ つ

の合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

は数多
かずおお

く提
てい

供して
きょう   

いると考
かんが

える。 

 

＜合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

をできなかった場合
ば あ い

＞ 

(ア) 発達障
はったつしょう

がいの方
かた

が、人
ひと

が多
おお

い中
なか

では作業
さぎょう

をやりにくいので、自分
じ ぶ ん

だけのスペースがほ

しいと要望
ようぼう

があったが、広
ひろ

さから対応
たいおう

ができなかった。 

(イ) 希望
き ぼ う

の作
さ

業種
ぎょうしゅ

では 1対
たい

1 の対応
たいおう

が必要
ひつよう

であり、作
さ

業
ぎょう

種
しゅ

を変
か

えてもらった。 

(ウ) 食事
しょくじ

恐怖
きょうふ

があり、給 食
きゅうしょく

の内容
ないよう

を変
か

えてほしいという要望
ようぼう

があったが、対応
たいおう

できなか

った。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

1.現在
げんざい

の障
しょう

がい者
しゃ

雇用
こ よ う

の最低
さいてい

雇用
こ よ う

時間
じ か ん

の目処
め ど

が週
しゅう

20時間
じ か ん

であるが、もう少
すこ

し短時間
たんじかん

であ

れば力
ちから

を発揮
は っ き

できる障
しょう

がい者
しゃ

も多数
た す う

いることを考
かんが

えてほしい。 

2. 障
しょう

がい者
しゃ

の方
かた

へも「差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

」の知識
ち し き

の理解
り か い

をしてもらうと良
よ

いと思
おも

う。 

3.配慮
はいりょ

を目的
もくてき

としたヘルプマークであっても、それを身
み

に着
つ

けることで差別的
さべつてき

にみられるこ

ともある。特
とく

に精神障
せいしんしょう

がいについてはほとんど活用
かつよう

できていない。都民
と み ん

に対
たい

し、もっと障
しょう

がいについての啓蒙
けいもう

活動
かつどう

を積極的
せっきょくてき

に行
おこな

うべきと考
かんが

える。 

4.企業
きぎょう

による障
しょう

がい者
しゃ

雇用
こ よ う

や合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

が促進
そくしん

することはよい事
こと

であるが、外国人
がいこくじん

労働者
ろうどうしゃ
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の例
れい

にもあるように、低賃金
ていちんぎん

で労働
ろうどう

環境
かんきょう

が悪
わる

くならないようにして欲
ほ

しい。 

5. 障
しょう

がいがある方
かた

がそのままでもいいんだよという社会
しゃかい

になるよう、積極的
せっきょくてき

に宣伝
せんでん

してい

ってほしい。 

 

５、日本
に ほ ん

チェーンストア協会
きょうかい

 関東
かんとう

支部
し ぶ

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

の施行
し こ う

によらず、店舗
て ん ぽ

でのお客
きゃく

さまに対
たい

する接客
せっきゃく

サービス向上
こうじょう

の

ための研修
けんしゅう

やＣＳ
しーえす

レベルの点検
てんけん

等
とう

に随時
ず い じ

取
と

り組
く

んでいます。 

先般
せんぱん

の法
ほう

施行
し こ う

を踏
ふ

まえて、 

(ア) 店長
てんちょう

及
およ

び各部門
かくぶもん

責任者
せきにんしゃ

等
とう

に対
たい

して、社内
しゃない

会議
か い ぎ

等
とう

を通
つう

じて法
ほう

の趣旨
し ゅ し

の徹底
てってい

、対応
たいおう

事例
じ れ い

に

ついて説明
せつめい

を実施
じ っ し

 

(イ) 各店舗
かくてんぽ

においても、店長
てんちょう

及
およ

び各部門
かくぶもん

責任者
せきにんしゃ

等
とう

から担当者
たんとうしゃ

に対
たい

して同内容
どうないよう

のレクチャー

を実施
じ っ し

 

(ウ) サービス介助士
かいじょし

2 級
きゅう

の資格
し か く

取得者
しゅとくしゃ

の育成
いくせい

・拡大
かくだい

、ユニバーサルマナー検定
けんてい

資格者
しかくしゃ

の育成
いくせい

を実施
じ っ し

 

(エ) 車
くるま

いす対応
たいおう

講座
こ う ざ

等
とう

の実施
じ っ し

 

などに取
と

り組
く

んでいます。 

 

質問項目２ 

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

に特化
と っ か

した窓口
まどぐち

ではありませんが、お客
きゃく

さまからのご意見
い け ん

、お申し出
も う  で

、ご相談
そうだん

を受け付
う  つ

ける窓口
まどぐち

を設
もう

けており、この窓口
まどぐち

において一元的
いちげんてき

に対応
たいおう

することとしています。 

日本
に ほ ん

チェーンストア協会
きょうかい

にはスーパーマーケットを中心
ちゅうしん

に全国
ぜんこく

で 56社
しゃ

が加盟
か め い

してお

り、1日
にち

に約
やく

2千万人
せんまんにん

以上
いじょう

のお客
きゃく

さまにご来店
らいてん

いただき、関東
かんとう

支部
し ぶ

傘下
さ ん か

の 24社
しゃ

へのヒアリ

ングでは、お客
きゃく

さまから 1日
にち

約
やく

千件
せんけん

を超
こ

える電話
で ん わ

やメールでのお問い合
と  あ

わせ等
とう

を頂戴
ちょうだい

して

いる状 況
じょうきょう

にあります。 

障害者
しょうがいしゃ

に係
かか

る問題
もんだい

のみならず、サービスなどに対
たい

するご意見
い け ん

、お申し出
も う  で

、ご相談
そうだん

等
とう

に日々
ひ び

対応
たいおう

しているほか、店舗
て ん ぽ

にお客
きゃく

さまの声
こえ

の投函
とうかん

ボックスを設置
せ っ ち

したり、アンケート等
とう

を実施
じ っ し

したりして、サービスや店舗
て ん ぽ

運営
うんえい

などの改善
かいぜん

に活用
かつよう

しています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

【障壁
しょうへき

となること】 

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

についての事業者
じぎょうしゃ

、生活者
せいかつしゃ

と障害者
しょうがいしゃ

との間
あいだ

の共通
きょうつう

認識
にんしき

、コミュニケーショ
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ンの不足
ふ そ く

があるのではないかと考
かんが

えられます。 

個別
こ べ つ

の事例
じ れ い

等
とう

に応
おう

じて実際
じっさい

の対応
たいおう

はさまざまであると思
おも

われ、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

について一律
いちりつ

、

画一
かくいつ

の規制
き せ い

を課
か

するのではなく、事
じ

業者
ぎょうしゃ

、生活者
せいかつしゃ

、障害者
しょうがいしゃ

の統一的
とういつてき

な相互
そ う ご

理解
り か い

の下
した

に十分
じゅうぶん

なコミュニケーションを確保
か く ほ

することがより重要
じゅうよう

になっていると思
おも

います。 

一方
いっぽう

、小売
こ う り

、サービス業
ぎょう

においては、対応
たいおう

可能
か の う

な人員
じんいん

を営業
えいぎょう

の繁
はん

閑
かん

に応
おう

じて十分
じゅうぶん

にき

め細
こま

かく配置
は い ち

することは困難
こんなん

な状 況
じょうきょう

にあるなど、業界
ぎょうかい

ごとにさまざまな特性があり、こ

れらの事業
じぎょう

特性
とくせい

を十分
じゅうぶん

に踏
ふ

まえることも重要
じゅうよう

であると考
かんが

えます。 

【乗
の

り越
こ

えるために必要
ひつよう

なこと】 

上記
じょうき

のような事情
じじょう

を踏まえる
ふ   

と、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

についての具体的
ぐたいてき

な対応
たいおう

事例
じ れ い

等
とう

の共有
きょうゆう

を図
はか

ることは重要
じゅうよう

と考
かんが

えています。 

また、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

について事
じ

業者
ぎょうしゃ

が取組
と り く

み可能
か の う

な事例
じ れ い

を共有
きょうゆう

し着実
ちゃくじつ

な実施
じ っ し

に努
つと

めるこ

と、お客
きゃく

さまからの声
こえ

の活用
かつよう

に配慮
はいりょ

すること、地域
ち い き

の生活者
せいかつしゃ

の理解
り か い

や共助
きょうじょ

への積極的
せっきょくてき

な

参加
さ ん か

啓発
けいはつ

等
とう

が必要
ひつよう

ではないか考
かんが

えます。 

なお、会員
かいいん

企業
きぎょう

においては、可能
か の う

な範囲
は ん い

において、接客
せっきゃく

サービス研修
けんしゅう

やＣＳ
しーえす

向上
こうじょう

への

取組
と り く

み、サービス介助士
かいじょし

の資格
し か く

取得
しゅとく

などの人材
じんざい

教育
きょういく

、段差
だ ん さ

の少
すく

ない店舗
て ん ぽ

設計
せっけい

、スロープの

設置
せ っ ち

、多目的
たもくてき

トイレの設置
せ っ ち

、読
よ

みやすい大
おお

きさの価格
か か く

表示
ひょうじ

、貸出
か し だ

し用車
ようくるま

いすの用意
よ う い

、エス

カレーターの速度
そ く ど

設定
せってい

の見直
み な お

しなどに取り組
と  く

んでいますが、例
たと

えば以下
い か

のような課題
か だ い

につい

ての工夫
く ふ う

は必要
ひつよう

ではないかと考
かんが

えています。 

 

＜聴覚
ちょうかく

障害
しょうがい

について＞ 

非常時
ひじょうじ

の警報
けいほう

（放送
ほうそう

、サイレン等
とう

）は音声
おんせい

によるものが多
おお

いため、気
き

づきにくいのではな

いか。 

＜視覚
し か く

障害
しょうがい

について＞ 

チラシ、ＰＯＰ
ぴーおーぴー

、ＣＭ
しーえむ

など、色
いろ

の見え方
み  か た

が一般
いっぱん

の人
ひと

と異
こと

なる人
ひと

に分
わ

かりにくい表示
ひょうじ

がある

のではないか。 

＜車
くるま

いす利用
り よ う

について＞ 

車
くるま

いす利用者
りようしゃ

にとって銀行
ぎんこう

ＡＴＭ
えーてぃーえむ

コーナーが使
つか

いにくいのではないか。また、ストレッ

チャータイプの車
くるま

いすは店内
てんない

エレベーターが利用
り よ う

しにくいのではないか。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

「紛争
ふんそう

解決
かいけつ

の仕組
し く

み」が具体的
ぐたいてき

に理解
り か い

できていませんので、その内容
ないよう

にもよるものと思
おも

わ

れますが、まずは障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消
かいしょう

支援
し え ん

地域協
ちいききょう

議会
ぎ か い

の活用
かつよう

と協
きょう

議会
ぎ か い

での対応
たいおう

事例
じ れ い

の共有
きょうゆう

が

必要
ひつよう

ではないかと考
かんが

えます。 
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また、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

について条例
じょうれい

で一律
いちりつ

、画一
かくいつ

に義務化
ぎ む か

することは適当
てきとう

でないように思
おも

わ

れます。 

すなわち、障害者
しょうがいしゃ

の範囲
は ん い

、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の具体的
ぐたいてき

内容
ないよう

、過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

を法的
ほうてき

義務
ぎ む

として客観的
きゃくかんてき

に解釈
かいしゃく

、判断
はんだん

できる程度
て い ど

にまで定義
て い ぎ

づけることは、現実
げんじつ

の多様性
たようせい

に鑑
かんが

みて不可能
ふ か の う

のように

思
おも

われます。 

義務化
ぎ む か

をする場合
ば あ い

、都内
と な い

の多
おお

くの事
じ

業者
ぎょうしゃ

が実行
じっこう

できる程度
て い ど

のレベルであることが必要
ひつよう

で

あると考
かんが

えますが、そこで「一定
いってい

のライン」を提示
て い じ

してしまうと、かえって現場
げ ん ば

で各々
おのおの

が工夫
く ふ う

して実施
じ っ し

している多種多様
た し ゅ た よ う

な取組
と り く

みの進展
しんてん

を阻害
そ が い

するおそれもあります。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

お客
きゃく

さまのお買い物
か  も の

の際
さい

に必要
ひつよう

なお手伝
て つ だ

いを通常
つうじょう

行
おこな

っており、お客
きゃく

さまのご要望
ようぼう

に応
おう

じたお手伝
て つ だ

いとなるように配慮
はいりょ

することをすることを基本
き ほ ん

としています。 

なお、具体的
ぐたいてき

な事例
じ れ い

（一例
いちれい

）は以下
い か

のとおりです。 

 

＜やむを得
え

ずお断
ことわ

りした事例
じ れ い

＞ 

(ア) お客
きゃく

さまからのお買い物
か  も の

のお手伝
て つ だ

いの要望
ようぼう

がありましたが、繁忙
はんぼう

時
どき

で従 業 員
じゅうぎょういん

が少
すく

な

く対応
たいおう

できずにお断
ことわ

りした事例
じ れ い

がありました。お買い物
か  も の

のアテンドが必要
ひつよう

な場合
ば あ い

は、

事前
じ ぜ ん

にご連絡
れんらく

をいただければ対応
たいおう

が可能
か の う

と思
おも

われますが、当日
とうじつ

のご要望
ようぼう

の場合
ば あ い

、時間帯
じかんたい

や店内
てんない

の状 況
じょうきょう

によりお手伝
て つ だ

いできない場合
ば あ い

もあります。 

(イ) 電動
でんどう

シニアカーが大型
おおがた

で、かつ店舗
て ん ぽ

が利用
り よ う

に見合
み あ

った通路
つ う ろ

確保
か く ほ

が困難
こんなん

な場合
ば あ い

、事情
じじょう

を

説明
せつめい

し貸出
か し だ

し用
よう

車
くるま

いすに乗り換えて
の  か   

いただいた事例
じ れ い

がありました。 

 

＜対応
たいおう

に困
こま

った事例
じ れ い

＞ 

(ア) お買い物
か  も の

の途中
とちゅう

に排泄
はいせつ

のお手伝
て つ だ

いを要望
ようぼう

されたことがありました。トイレの場所
ば し ょ

まで

はお連
つ

れしますが、それ以上
いじょう

のお手伝
て つ だ

いまでは難
むずか

しい状 況
じょうきょう

です。お客
きゃく

さまが必要
ひつよう

と

されるお手伝
て つ だ

いの内容
ないよう

にもよりますが、個室
こ し つ

への誘導
ゆうどう

以上
いじょう

の対応
たいおう

（下着
し た ぎ

を含
ふく

む脱
だっ

着
ちゃく

や

ペーパーによる処理
し ょ り

まで依頼
い ら い

される事例
じ れ い

）求
もと

められると困
こま

ります。 

(イ) 車椅子
くるまいす

のお客
きゃく

さまが優先
ゆうせん

表示
ひょうじ

のあるエレベーターを利用
り よ う

する時
とき

に、混雑
こんざつ

のために利用
り よ う

できず「長時間
ちょうじかん

利用
り よ う

できなかった」とのお叱
しか

りを受
う

けました。 

(ウ) お 客
きゃく

さま駐 車 場
ちゅうしゃじょう

に身障者用
しんしょうしゃよう

の駐車
ちゅうしゃ

スペースを設
もう

けていますが、一般
いっぱん

のお客
きゃく

さま

が利用
り よ う

していて、身障者
しんしょうしゃ

のお客
きゃく

さまが利用
り よ う

できない場合
ば あ い

がありました。一見
いっけん

しただけ

では本当
ほんとう

に障害
しょうがい

があるのか分
わ

からないため、事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

から断
ことわ

ることも難
むずか

しいと思
おも

わ

れます。 
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質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

支部
し ぶ

会員
かいいん

企業
きぎょう

それぞれに、障害者
しょうがいしゃ

に対
たい

して誠実
せいじつ

に可能
か の う

な範囲
は ん い

の対応
たいおう

を取
と

っていると考
かんが

え

ています。 

条例
じょうれい

で義務化
ぎ む か

を行
おこな

うよりも、現行
げんこう

の取組
と り く

みのうえに、障害者
しょうがいしゃ

、行政
ぎょうせい

、事
じ

業者
ぎょうしゃ

がより一層
よ り い っ そ う

コミュニケーションを密
みつ

にして、障害者
しょうがいしゃ

､
、

事
じ

業者
ぎょうしゃ

ともに心
こころ

の通
かよ

った関係
かんけい

を築
きず

いていくこと

が重要
じゅうよう

であると考
かんが

えます。 

なお、2020年
ねん

の東京
とうきょう

オリンピック・パラリンピック競技
きょうぎ

大会
たいかい

の開催
かいさい

に向
む

けて、今後
こ ん ご

東京都
とうきょうと

が対策
たいさく

や制度
せ い ど

の整備
せ い び

を進
すす

めていくのであれば、事前
じ ぜ ん

に情報
じょうほう

共有
きょうゆう

していただければと

思
おも

います。言語
げ ん ご

の違
ちが

いによる相互
そ う ご

理解
り か い

の不足
ふ そ く

はもとより、海外
かいがい

から来日
らいにち

される人
ひと

が考
かんが

える

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

と国内
こくない

在住
ざいじゅう

の人
ひと

が考
かんが

える合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

に違
ちが

いはあるのではないかとの不安
ふ あ ん

もあ

りますし、事
じ

業者
ぎょうしゃ

が考
かんが

える合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

との相違
そ う い

によるご不満
ふ ま ん

なども懸念
け ね ん

されます。 

 

６、一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

フランチャイズチェーン協会
きょうかい

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

各社
かくしゃ

ではマニュアル等
とう

作成
さくせい

しています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

各社
かくしゃ

お客
きゃく

様
さま

相談
そうだん

窓口
まどぐち

を設置
せ っ ち

しています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

賃貸
ちんたい

物件
ぶっけん

やビルインタイプの店舗
て ん ぽ

での入口
いりぐち

付近
ふ き ん

のバリアフリー化
か

は構造上
こうぞうじょう

難
むずか

しい。 

解決
かいけつ

策
さく

としては、ソフト面
めん

(商品
しょうひん

を取
と

ってきて差
さ

し上
あ

げる等
とう

)で対応
たいおう

するしかないと考
かんが

え

ます。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

多忙
た ぼ う

な時間帯
じかんたい

でのフォローには限界
げんかい

があり、お客
きゃく

様
さま

のご気分
き ぶ ん

を害
がい

する可能性
かのうせい

があります。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

お買い物
か  も の

の際
さい

のお手伝
て つ だ

いや多目的
たもくてき

トイレの設置等々
せっちとうとう

 

詳
くわ

しくは公益
こうえき

財団
ざいだん

法人
ほうじん

共用品
きょうようひん

推進
すいしん

機構
き こ う

が行
おこな

った「コンビニエンスストアでの良
よ

かったこ

と」調査
ちょうさ

結果
け っ か

をご参照
さんしょう

下
くだ

さい。 
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共用品
きょうようひん

推進
すいしん

機構
き こ う

のホームページに掲載
けいさい

しています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

（記入
きにゅう

なし） 

 

添付
て ん ぷ

資料
しりょう

（日本
に ほ ん

フランチャイズチェーン協会
きょうかい

による参考
さんこう

資料
しりょう

） 

「コンビニエンスストアでの良
よ

かったこと 人
ひと

の応対
おうたい

と設備
せ つ び

」 

 

公益
こうえき

財団
ざいだん

法人
ほうじん

共用品
きょうようひん

推進
すいしん

機構
き こ う

が、平成
へいせい

26年度
ね ん ど

に障害
しょうがい

のある人
ひと

や高齢
こうれい

の人
ひと

428人
にん

の

協 力
きょうりょく

を得
え

て実施
じ っ し

したアンケート「コンビニエンスストアに関
かん

する良
よ

かったこと調査
ちょうさ

」を

報告書
ほうこくしょ

としてとりまとめ、回答者
かいとうしゃ

の声
こえ

を場面
ば め ん

ごとに良
よ

かったことについてイラストと吹き出
ふ  だ

しを付
つ

けて紹
しょう

介した
か い   

もの。 

（協 力
きょうりょく

：一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

フランチャイズチェーン協会
きょうかい

、一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

児童
じ ど う

教育
きょういく

振興
しんこう

財団
ざいだん

 発行
はっこう

：公益
こうえき

財団
ざいだん

法人
ほうじん

共用品
きょうようひん

推進
すいしん

機構
き こ う

） 

 

以下
い か

、タイトルのみ表示
ひょうじ

 

1.視覚
し か く

に障害
しょうがい

のある人
ひと

、盲
もう

ろうの人
ひと

の、出入口
でいりぐち

での良
よ

かった人的
じんてき

応対
おうたい

や設備
せ つ び

 

2.肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

のある人
ひと

、リウマチの人
ひと

の、聴覚
ちょうかく

に障害
しょうがい

のある人
ひと

の、出入口
でいりぐち

での良
よ

かった人的
じんてき

対応
たいおう

や設備
せ つ び

 

3.視覚
し か く

に障害
しょうがい

のある人
ひと

の、入り口
い  ぐ ち

での良
よ

かった人的
じんてき

応対
おうたい

や設備
せ つ び

 

4.盲
もう

ろうの人
ひと

、肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

の人
ひと

、リウマチの人
ひと

、高齢者
こうれいしゃ

の、入り口
い  ぐ ち

での良
よ

かった人的
じんてき

応対
おうたい

や

設備
せ つ び

 

5.視覚
し か く

に障害
しょうがい

のある人
ひと

の、店内
てんない

での良
よ

かった人的
じんてきお

応対
おうたい

や設備
せ つ び

 

6.聴覚
ちょうかく

に障害
しょうがい

のある人
ひと

、肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

の人
ひと

、重複
ちょうふく

障害
しょうがい

の人
ひと

の、店内
てんない

での良
よ

かった人的
じんてき

応対
おうたい

や設備
せ つ び

 

7.視覚
し か く

に障害
しょうがい

のある人
ひと

の、機器類
き き る い

の良
よ

かった人的
じんてき

応対
おうたい

や設備
せ つ び

 

8.聴覚
ちょうかく

に障害
しょうがい

のある人
ひと

、肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

の人
ひと

、リウマチの人
ひと

、高齢者
こうれいしゃ

、重複
ちょうふく

障害
しょうがい

の人
ひと

の、機器類
き き る い

の良
よ

かった人的
じんてき

応対
おうたい

や設備
せ つ び

 

9.視覚
し か く

に障害
しょうがい

のある人
ひと

の、レジでの良
よ

かった人的
じんてき

応対
おうたい

や設備
せ つ び

 

10.聴覚
ちょうかく

に障害
しょうがい

のある人
ひと

、肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

の人
ひと

、パーキンソン病
びょう

の人
ひと

の、レジでの良
よ

かった

人的
じんてき

応対
おうたい

や設備
せ つ び

 

 

アンケートにご協 力
きょうりょく

下
くだ

さった団体
だんたい

及
およ

び関係者
かんけいしゃ
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ア、社会
しゃかい

福祉
ふ く し

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

盲人会
もうじんかい

連合
れんごう

 

イ、社会
しゃかい

福祉
ふ く し

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

点字
て ん じ

図書館
としょかん

 

ウ、一般
いっぱん

財団
ざいだん

法人
ほうじん

全日本
ぜんにっぽん

ろうあ連盟
れんめい

 

エ、公益
こうえき

社団
しゃだん

法人
ほうじん

全日本
ぜんにほん

リウマチ友
とも

の会
かい

 

オ、社会
しゃかい

福祉
ふ く し

法人
ほうじん

全国
ぜんこく

盲
もう

ろう者
しゃ

協会
きょうかい

 

カ、公益
こうえき

社団
しゃだん

法人
ほうじん

全国
ぜんこく

脊髄
せきずい

損傷者
そんしょうしゃ

連合会
れんごうかい

 

キ、社会
しゃかい

福祉
ふ く し

法人
ほうじん

国際
こくさい

視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

援護
え ん ご

協会
きょうかい

 

ク、Ｎ Ｔ Ｔ
えぬてぃーてぃー

クラルティ株式
かぶしき

会社
がいしゃ

 

ケ、株式
かぶしき

会社
がいしゃ

高齢社
こうれいしゃ

 

コ、一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

全日本
ぜんにほん

難聴者
なんちょうしゃ

・中途失聴者
ちゅうとしっちょうしゃ

団体
だんたい

連合会
れんごうかい

 

サ、一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

全国
ぜんこく

パーキンソン病
びょう

友
とも

の会
かい

 

シ、あすなろ会
かい

（若年性
じゃくねんせい

関節
かんせつ

リウマチの子供
こ ど も

を持
も

つ親
おや

の会
かい

） 

ス、一般
いうっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

パラリンピアンズ協会
きょうかい

 

セ、その他
た

弱視者
じゃくししゃ

有志
ゆ う し

 

 

「コンビニエンスストアでの良
よ

かったこと 人
ひと

の応対
おうたい

と設備
せ つ び

」に関
かん

する お問い合
と  あ

わせ先
さき

 

公益
こうえき

財団
ざいだん

法人
ほうじん

共用品
きょうようひん

推進
すいしん

機構
き こ う

 

〒101-0064 東京都
とうきょうと

千代田区
ち よ だ く

猿楽
さるがく

町
ちょう

2-5-4 ＯＧＡ
おーじーえー

ビル 2階
かい

 

電話
で ん わ

 03-5280-0020 

ファクシミリ 03-5280-2373 

メール jimukyoku＠kyoyohin.org 

 

７、東京都
とうきょうと

医師会
い し か い

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

公益
こうえき

社団
しゃだん

法人
ほうじん

東京都
とうきょうと

医師会
い し か い

として本法
ほんぽう

に特化
と っ か

した研修会
けんしゅうかい

等
とう

は開催
かいさい

していない。またマニ

ュアルの作成
さくせい

等
とう

は行
おこな

っていない。    

但
ただ

し、都内
と な い

の地区
ち く

医師会
い し か い

を統括
とうかつ

し情報
じょうほう

提供
ていきょう

する本会
ほんかい

として、国
くに

、東京都
とうきょうと

からの本法
ほんほう

に関連
かんれん

した資料
しりょう

、通知
つ う ち

等
とう

を様々
さまざま

な媒体
ばいたい

を活用
かつよう

して迅速
じんそく

かつ遺漏
い ろ う

無く
な く

各地
か く ち

区
く

医師会
い し か い

に通達
つうたつ

し、医師
い し

会員
かいいん

に周知
しゅうち

するよう努
つと

めている。例
たと

えば「身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

補助
ほ じ ょ

犬法
けんほう

」の普及
ふきゅう

啓発
けいはつ

資料
しりょう

を送付
そ う ふ

し

たり、東京都
とうきょうと

の「ヘルプマーク」については、本会
ほんかい

が発行
はっこう

する会員向
かいいんむ

けの「都医
と い

ニュース」

に掲載
けいさい

して周知
しゅうち

したほか、都民向
と み ん む

けには本会
ほんかい

発行
はっこう

の健康
けんこう

情報誌
じょうほうし

「元気
げ ん き

がいいね」に掲載
けいさい

し普及
ふきゅう

啓発
けいはつ

を図
はか

っている。 
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質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

特
とく

に本法
ほんぽう

専門
せんもん

に対応
たいおう

する窓口
まどぐち

は設
もう

けていないが、公益
こうえき

社団
しゃだん

法人
ほうじん

東京都
とうきょうと

医師会
い し か い

としては、

法人
ほうじん

の性格上
せいかくじょう

、保健
ほ け ん

医療
いりょう

福祉
ふ く し

に関
かん

しての都民
と み ん

からの問
と

い合
あ

わせには、役員
やくいん

、事務局
じむきょく

をあげ

て相談
そうだん

対応
たいおう

している。本法
ほんほう

に対
たい

しては医療
いりょう

介護
か い ご

福祉課
ふ く し か

が相談
そうだん

対応
たいおう

窓口
まどぐち

となっている。現状
げんじょう

で

本法
ほんぽう

に係
かか

る相談
そうだん

はない。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

公益
こうえき

社団
しゃだん

法人
ほうじん

東京都
とうきょうと

医師会
い し か い

として、本会内
ほんかいない

で合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

を実現
じつげん

していくことは、他
た

団体
だんたい

と

比較
ひ か く

して医療
いりょう

専門
せんもん

職
しょく

団体
だんたい

としてはさほど困難
こんなん

なことはないと思
おも

われる。配慮
はいりょ

に対する
た い   

負担
ふ た ん

についても同様
どうよう

である。 

その上
うえ

で、一般論
いっぱんろん

として述
の

べると、障壁
しょうへき

となることは、配慮
はいりょ

するために生
しょう

じる物理的
ぶつりてき

経済的
けいざいてき

負担
ふ た ん

、心理的
しんりてき

負担
ふ た ん

への認識
にんしき

・理解
り か い

の深
ふか

さだと考
かんが

える。教育
きょういく

場面
ば め ん

、就労
しゅうろう

場面
ば め ん

（企業内
きぎょうない

）、

更に
さ ら  

は家庭
か て い

においても、本件
ほんけん

に関
かん

して機会
き か い

あるごとに意見
い け ん

交換
こうかん

しつつ、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

に関
かん

する

意識
い し き

を変革
へんかく

、醸成
じょうせい

していく必要
ひつよう

がある。医師会
い し か い

は積極的
せっきょくてき

に本件
ほんけん

に関
かか

わり支援
し え ん

していきたい。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

本会
ほんかい

の束
たば

ねている都内
と な い

の医療
いりょう

機関
き か ん

においては、本法
ほんほう

が法的
ほうてき

義務
ぎ む

となった場合
ば あ い

は、医療
いりょう

機関
き か ん

という性格上
せいかくじょう

、好
この

むと好
この

まざるに関
かか

わらず、法
ほう

を順守
じゅんしゅ

するために全力
ぜんりょく

で努力
どりょく

すると思
おも

わ

れる。 

なお、医療
いりょう

の場
ば

で「差別
さ べ つ

」を巡
めぐ

る紛争
ふんそう

は、障害者
しょうがいしゃ

本人
ほんにん

と医療
いりょう

従事者
じゅうじしゃ

との関係
かんけい

に留
と

まらず、

他
た

の患者
かんじゃ

、地域
ち い き

住民
じゅうみん

も当事者
とうじしゃ

となることが想定
そうてい

される。紛争
ふんそう

解決
かいけつ

の仕組
し く

みは事案
じ あ ん

の性質
せいしつ

に応
おう

じて柔軟
じゅうなん

に仕組
し く

みを変
か

える必要
ひつよう

があるだろう。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

例
たと

えば本会
ほんかい

では都民
と み ん

の方
かた

を対象
たいしょう

に難病
なんびょう

相談会
そうだんかい

を毎月
まいつき

開催
かいさい

しているが、会
かい

館内
かんない

に車椅子
くるまいす

の

用意
よ う い

や身体
しんたい

障害者用
しょうがいしゃよう

トイレ等
とう

を設備
せ つ び

し、お手伝
て つ だ

いできるスタッフも配置
は い ち

している。 

また都民
と み ん

を対象
たいしょう

として開催
かいさい

する都民
と み ん

公開
こうかい

講座
こ う ざ

等
とう

の研修会
けんしゅうかい

でも要望
ようぼう

があれば介助
かいじょ

できる

よう常
つね

にスタッフを配置
は い ち

している。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

なし。 
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８、東京都
とうきょうと

社会
しゃかい

福祉協
ふくしきょう

議会
ぎ か い

（知的
ち て き

発達
はったつ

障害
しょうがい

部会
ぶ か い

、身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

福祉
ふ く し

部会
ぶ か い

） 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

に関
かん

する学習会
がくしゅうかい

等
とう

は、東社協
とうしゃきょう

の障害
しょうがい

関係
かんけい

部会
ぶ か い

で開催
かいさい

する他
ほか

、各施設
かくしせつ

、

事業所
じぎょうしょ

でも開催
かいさい

されていると思
おも

われる。知的
ち て き

発達
はったつ

障害
しょうがい

部会
ぶ か い

では、平成
へいせい

２７年度
ね ん ど

より、部会
ぶ か い

、

特別
とくべつ

委員会
いいんかい

「共生
きょうせい

社会
しゃかい

研究
けんきゅう

特別
とくべつ

委員会
いいんかい

」を立
た

ち上
あ

げ、委員
い い ん

を募
つの

り、部会
ぶ か い

副部
ふ く ぶ

会長
かいちょう

を中心
ちゅうしん

として、委員会
いいんかい

討議
と う ぎ

、研修会
けんしゅうかい

、「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

についての事例
じ れ い

検討
けんとう

」などを開催
かいさい

し、部会
ぶ か い

会員
かいいん

施設
し せ つ

に対
たい

し情報
じょうほう

の提供
ていきょう

を行
おこな

っている。 

今年度
こんねんど

は「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

に関
かん

する事例集
じれいしゅう

」を発行
はっこう

予定
よ て い

である。また、身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

福祉
ふ く し

部会
ぶ か い

で

は、昨年度
さくねんど

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

に関
かん

する研修会
けんしゅうかい

を開催
かいさい

している。 

施設
し せ つ

、事業所
じぎょうしょ

の職員向
しょくいんむ

けの研修会
けんしゅうかい

は、上記
じょうき

のとおりだが当事者
とうじしゃ

がこの法律
ほうりつ

に関
かん

して学
まな

ぶ

機会
き か い

が少
すく

ないように思
おも

われる。 

なお、マニュアルの作成
さくせい

については、国
くに

の「福祉事
ふ く し じ

業者向
ぎょうしゃむ

けガイドライン」が一定
いってい

の指針
し し ん

となっており、施設
し せ つ

、事
じ

業者
ぎょうしゃ

がそれ以上
いじょう

のものを用意
よ う い

しているかどうかは把握
は あ く

していない。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

への対応
たいおう

に限定
げんてい

した相談
そうだん

窓口
まどぐち

を設
もう

けている施設
し せ つ

、事業所
じぎょうしょ

があるかどう

かについては把握
は あ く

していない。差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

にかかる相談
そうだん

があった場合
ば あ い

には、施設
し せ つ

、事業所
じぎょうしょ

の

苦情
くじょう

対応
たいおう

や第三者
だいさんしゃ

委員
い い ん

の窓口
まどぐち

等
とう

で対応
たいおう

しているものと思
おも

われる。 

実際
じっさい

に相談
そうだん

や対応
たいおう

を行った
おこな   

ことがあるかという点
てん

に関
かん

して、全体
ぜんたい

の状 況
じょうきょう

の把握
は あ く

はできて

いないが、今
いま

まで利用者
りようしゃ

等
とう

から寄
よ

せられた相談
そうだん

、要望
ようぼう

への対応
たいおう

が、差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

に抵触
ていしょく

して

いないかという視点
し て ん

で再検討
さいけんとう

している施設
し せ つ

はあると思
おも

われる。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

障害
しょうがい

特性
とくせい

によって合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の内容
ないよう

が異
こと

なるため、ある障害
しょうがい

への配慮
はいりょ

のための行為
こ う い

が他
た

の障害
しょうがい

特性
とくせい

の方
かた

の利益
り え き

に反
はん

する場合
ば あ い

もある。また、医療的
いりょうてき

ケアや障害
しょうがい

特性
とくせい

に応じたサービ

スをどこまで提供
ていきょう

できるかについては施設
し せ つ

、事業所
じぎょうしょ

ごとに異
こと

なっていることから、一般論
いっぱんろん

で

は解決
かいけつ

できない問題
もんだい

がある。 

さらに知的
ち て き

障害
しょうがい

の方
かた

への配慮
はいりょ

に関
かん

しては、求
もと

める配慮
はいりょ

に対
たい

して周囲
しゅうい

の理解
り か い

がどのくらい

得
え

られるかということも考慮
こうりょ

して調整
ちょうせい

にあたることが必要
ひつよう

な場合
ば あ い

もある。 

しかし、その時々
ときどき

の社会的
しゃかいてき

価値観
か ち か ん

に合
あ

わせるということでは差別
さ べ つ

はなくならないため、絶
た

えず一歩先
いっぽさき

を見据
み す

えて対応
たいおう

する必要
ひつよう

がある。 

なお、障害
しょうがい

種別
しゅべつ

における利益相
りえきそう

反
はん

の例
れい

については、優先
ゆうせん

事項
じ こ う

の整理
せ い り

や技術的
ぎじゅつてき

解決
かいけつ

策
さく

の提示
て い じ
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等
とう

を行
おこな

いながら、話
はな

し合
あ

うということが重要
じゅうよう

だと思
おも

われる。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

現状
げんじょう

では「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」の水準
すいじゅん

が明確
めいかく

でないため、サービス提供者側
ていきょうしゃがわ

の主張
しゅちょう

が優位
ゆ う い

に

なってしまうことが危惧
き ぐ

される。法的
ほうてき

義務
ぎ む

となれば課題
か だ い

は明確
めいかく

になると思
おも

われるが、施設
し せ つ

、

事業所
じぎょうしょ

の自
みずか

らの努力
どりょく

では解決
かいけつ

しがたい制度
せ い ど

等
とう

による問題
もんだい

もある。 

法的
ほうてき

義務
ぎ む

となると、当事者
とうじしゃ

、家族
か ぞ く

の求
もと

める水準
すいじゅん

も相当
そうとう

に高
たか

くなることが予想
よ そ う

され、対応
たいおう

が

困難
こんなん

な場合
ば あ い

もでてくるだろう。 

特
とく

に医療的
いりょうてき

ケアについては課題
か だ い

になると思
おも

われるが、人的
じんてき

、物的
ぶってき

環境
かんきょう

が利用者
りようしゃ

ニーズに追
お

いついていない。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

【知的
ち て き

発達
はったつ

障害
しょうがい

部会
ぶ か い

】 

一般的
いっぱんてき

に、施設
し せ つ

、事業所
じぎょうしょ

での支援
し え ん

については、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

のもとに提供
ていきょう

されているとい

える。しかし、知的
ち て き

障害者
しょうがいしゃ

を対象
たいしょう

とした施設
し せ つ

、事業所
じぎょうしょ

において、利用者
りようしゃ

の高齢化
こうれいか

等
とう

により

医療
いりょう

や介護
か い ご

が必要
ひつよう

な場合
ば あ い

などは利用
り よ う

を断
ことわ

らざるを得
え

ないこともあると思
おも

われる。 

【身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

福祉
ふ く し

部会
ぶ か い

】 

以下
い か

は、ある重度
じゅうど

身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

施設
し せ つ

の意見
い け ん

と事例
じ れ い

である。 

入所
にゅうしょ

部門
ぶ も ん

では時間
じ か ん

をかけて工夫
く ふ う

し対応
たいおう

できるようにすることも少
すく

なくないが、これも事
じ

業者
ぎょうしゃ

によっては、施設側
しせつがわ

主導
しゅどう

で納得
なっとく

させられたり、契約
けいやく

時代
じ だ い

になったのだからと「重要
じゅうよう

事項
じ こ う

説明書
せつめいしょ

にある」で済
す

まされるなど、利用者側
りようしゃがわ

が押
お

し切
き

られている場合
ば あ い

もあるのでないかと

危惧
き ぐ

する。 

また短期
た ん き

入所
にゅうしょ

においては、お互
たが

いの認識
にんしき

のずれや利用者側
りようしゃがわ

の切羽詰
せ っ ぱ つ

まった状 況
じょうきょう

がある

ことから、より強
つよ

く配慮
はいりょ

を求
もと

められる場合
ば あ い

が多
おお

いと思
おも

われる。 

合理的
ごうりてき

配慮の提供
ていきょう

を行
おこな

った事例
じ れ い

としては、以下
い か

のとおり。 

イ) 食事
しょくじ

について、ご自分
じ ぶ ん

が食
た

べられる食事
しょくじ

を持参
じ さ ん

するのでミキサー食
しょく

として加工
か こ う

し対応
たいおう

してほしいという要望
ようぼう

に応
こた

えた（短期
た ん き

入所
にゅうしょ

）。 

ロ) バイパップ（気管挿管
きかんそうかん

や気管
き か ん

切開
せっかい

を伴
ともな

わない換気法
かんきほう

の人工
じんこう

呼吸器
こきゅうき

）の利用者
りようしゃ

について、

当園
とうえん

では、医師
い し

、看護師
か ん ご し

等
など

医療
いりょう

職
しょく

が 20時
じ

45分
ふん

から 8時
じ

30分
ぷん

の間
かん

勤務
き ん む

しておらず利用
り よ う

が難
むずか

しいと判断
はんだん

していた。しかし、夜間
や か ん

仮
かり

に器具
き ぐ

が外
はず

れても問題
もんだい

がないとされる利用
り よ う

希望
き ぼ う

が複数例
ふくすうれい

あり、医師
い し

の診断書
しんだんしょ

に基
もと

づき利用
り よ う

できるようにした。（なお、日中
にっちゅう

時間帯
じかんたい

での通所
つうしょ

では、人工
じんこう

呼吸器
こきゅうき

の方
かた

の利用
り よ う

は通常
つうじょう

実施
じ っ し

している。） 

ハ) 重度
じゅうど

知的
ち て き

障害
しょうがい

で多動
た ど う

の利用者
りようしゃ

について、当園
とうえん

では、22時
じ

から 6時
じ

の時間帯
じかんたい

以外
い が い

は、玄関
げんかん
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の施錠
せじょう

はしておらず、かなり無理
む り

をしながら夜勤者
やきんしゃ

が1
ひと

人
り

張り付
は  つ

いていたケースがある。

（本来
ほんらい

は重度
じゅうど

身障者
しんしょうしゃ

施設
し せ つ

ではなく、重度
じゅうど

知的
ち て き

障害者
しょうがいしゃ

の施設
し せ つ

利用
り よ う

対象
たいしょう

ではないのかと

いう意見
い け ん

もあったが、家族
か ぞ く

から断
ことわ

られ続
つづ

けたと言
い

われ利用
り よ う

受入
う け い

れを了
りょう

解
かい

した。） 

一方
いっぽう

対応
たいおう

できずに断
ことわ

ったケースとしては、 

イ) 当園
とうえん

では経験
けいけん

したことのない気管
き か ん

切開
せっかい

＋
ぷらす

特殊
とくしゅ

なバイパップ＋
ぷらす

肺
はい

を膨
ふく

らますアンビュ

ーバック使用
し よ う

の医療
いりょう

行為
こ う い

対応
たいおう

のケース 

ロ) 夜間
や か ん

頻
ひん

回
かい

にてんかん発作
ほ っ さ

を起
お

こすケース（ご家族
か ぞ く

が状 況
じょうきょう

を理解
り か い

し２日
ふ つ か

ほどで自主的
じしゅてき

に

断念
だんねん

された。） 

ハ) 準備
じゅんび

期間
き か ん

の不十分
ふじゅうぶん

な遷延性
せんえんせい

意識
い し き

障害者
しょうがいしゃ

のケース（当園
とうえん

入所者
にゅうしょしゃ

には遷延性
せんえんせい

意識
い し き

障害者
しょうがいしゃ

が３人
にん

現在
げんざい

利用
り よ う

）。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

区
く

市町村
しちょうそん

条例
じょうれい

と東京都
とうきょうと

条例
じょうれい

の区別
く べ つ

と連携
れんけい

について 

イ) 区
く

市町村
しちょうそん

と東京都
とうきょうと

ではおそらく条例
じょうれい

の内容
ないよう

が異
こと

なるため、相談先
そうだんさき

等
とう

についてはそれぞ

れ当事者
とうじしゃ

が判断
はんだん

して選択
せんたく

するスタイルとなるのか。 

ロ) 都
と

の条例
じょうれい

の中
なか

に区
く

市町村
しちょうそん

との連携
れんけい

の中身
な か み

を想定
そうてい

しているのかどうか。障害者
しょうがいしゃ

虐待
ぎゃくたい

防止法
ぼうしほう

では、区
く

市町村
しちょうそん

（援護
え ん ご

の実施
じ っ し

機関
き か ん

）が対応
たいおう

主体
しゅたい

となったと認識
にんしき

しているが、運用
うんよう

に関
かん

する都
と

の差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

条例
じょうれい

のイメージが見
み

えてこない。 

 

９、障害児
しょうがいじ

放課後
ほ う か ご

グループ連絡会
れんらくかい

・東京
とうきょう

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

特
とく

にやっていません。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

苦情
くじょう

相談
そうだん

窓口
まどぐち

を設
もう

け対応
たいおう

にあたっています。 

日常的
にちじょうてき

に保護者
ほ ご し ゃ

と綿密
めんみつ

な連絡
れんらく

をとりあっているし、保護者会
ほ ご し ゃ か い

なども開
ひら

き、必要
ひつよう

な事
こと

は丁寧
ていねい

に対応
たいおう

しているため、今
いま

のところ、保護者
ほ ご し ゃ

から差別
さ べ つ

についての具体的
ぐたいてき

な相談
そうだん

はありません。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

活動
かつどう

を 行
おこな

う上
うえ

での合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

は十分
じゅうぶん

考慮
こうりょ

し行
おこ

なっています。しかし施設
し せ つ

のバリアの

解消
かいしょう

については、事業所
じぎょうしょ

は賃貸
ちんたい

が多
おお

く、十分
じゅうぶん

な配慮
はいりょ

ができないこともあります。 

報酬
ほうしゅう

単価
た ん か

が低
ひく

い中
なか

、活動
かつどう

を行
おこな

う上
うえ

で十分
じゅうぶん

配慮
はいりょ

した人的
ひとてき

配置
は い ち

をしているために運営
うんえい

が
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非常
ひじょう

に厳
きび

しくなっています。事業
じぎょう

を行
おこな

う上
うえ

で報酬
ほうしゅう

等
など

の改善
かいぜん

をはかってください。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

によって、障害者
しょうがいしゃ

の社会
しゃかい

参加
さ ん か

や活動
かつどう

への参加
さ ん か

が進展
しんてん

することになることを考
かんが

えれば、最大限
さいだいげん

の配慮
はいりょ

を行
おこ

なっていくことが必要
ひつよう

だと考
かんが

えます。 

紛争
ふんそう

になる前
まえ

に、保護
ほ ご

者等々
しゃとうとう

の十分
じゅうぶん

な話
はな

し合
あ

いや、職員
しょくいん

の人権
じんけん

に対
たい

する理解
り か い

をはかり、

差別的
さべつてき

扱
あつか

いをなくしていくことが必要
ひつよう

です。 

その上
うえ

で紛争
ふんそう

が起
お

きた場合
ば あ い

に於
お

いて解決
かいけつ

するために、障害
しょうがい

への十分
じゅうぶん

な理解
り か い

をもった、

行政
ぎょうせい

から独立
どくりつ

した弁護士
べ ん ご し

及
およ

び有
ゆう

識者
しきしゃ

等
とう

で構成
こうせい

される第三者
だいさんしゃ

機関
き か ん

をつくることが必要
ひつよう

だと

考
かんが

えます。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

常に
つ ね  

最大限
さいだいげん

の合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

を行
おこな

っています。活動
かつどう

の場面
ば め ん

で子
こ

どもの成長
せいちょう

発達
はったつ

段階
だんかい

に応
おう

じた

職員
しょくいん

の配置
は い ち

など、活動
かつどう

に参加
さ ん か

しやすい条件
じょうけん

をつくっています。また施設内
しせつない

のバリアの解消
かいしょう

なども図
はか

っています。 

しっかりと把握
は あ く

できてはいませんが、そういう事例
じ れ い

に対
たい

しては、常に
つ ね  

改善
かいぜん

できるよう、

放課後連
ほ う か ご れ ん

としては充分
じゅうぶん

に気
き

を付
つ

けていきたいと考
かんが

えています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

条例
じょうれい

制定
せいてい

にあたって、実効性
じっこうせい

のあるものにしてください。特
とく

に相談
そうだん

、紛争
ふんそう

の解決
かいけつ

につい

て、障害
しょうがい

への理解
り か い

がある第三者
だいさんしゃ

を中心
ちゅうしん

とした、独立
どくりつ

した相談
そうだん

窓口
まどぐち

をつくることが必要
ひつよう

だと

考
かんが

えます。 

また人権
じんけん

や権利
け ん り

保障
ほしょう

の大事
だ い じ

なことを知
し

らせていく重要
じゅうよう

な取組
とりくみ

として、教育
きょういく

の場
ば

での取組
とりくみ

を強
つよ

める必要
ひつよう

があります。さらに自治体
じ ち た い

において、障害者
しょうがいしゃ

の権利
け ん り

保障
ほしょう

としての施策
し さ く

の方向性
ほうこうせい

を明確
めいかく

に示
しめ

すことも都民
と み ん

への啓発
けいはつ

となっていく上
うえ

で必要
ひつよう

です。 

また、都
と

や自治体
じ ち た い

などが行
おこ

なう研修
けんしゅう

の内容
ないよう

について、人権
じんけん

及
およ

び権利
け ん り

保障
ほしょう

の観点
かんてん

を明確
めいかく

に

した内容
ないよう

の研修
けんしゅう

を行
おこ

なってください。 

 

１０、東京都
とうきょうと

交通局
こうつうきょく

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

1.交通局
こうつうきょく

では、法
ほう

施行前
しこうまえ

から、障害者
しょうがいしゃ

の社会的
しゃかいてき

障壁
しょうへき

を除去
じょきょ

するため様々
さまざま

な取組
とりくみ

を行
おこな

って

いる。 
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2.職員
しょくいん

研修
けんしゅう

として、駅
えき

係員
かかりいん

の養成
ようせい

研修
けんしゅう

等
とう

において車
くるま

いす利用者
りようしゃ

、視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

、聴覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

等
とう

の障害者
しょうがいしゃ

への接遇
せつぐう

研修
けんしゅう

を実施
じ っ し

しているほか、今年度
こんねんど

は、盲導犬
もうどうけん

を同伴
どうはん

した視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

の対応
たいおう

についての実践的
じっせんてき

な研修
けんしゅう

を駅
えき

で実施
じ っ し

した。このほか、e
いー

-ラーニング研修
けんしゅう

を実施
じ っ し

したほか、人権
じんけん

研修
けんしゅう

の内容
ないよう

に障害者差別解消法を加
くわ

えた。 

3.駅
えき

係員
かかりいん

や乗務員
じょうむいん

による「サービス介助士
かいじょし

」の資格
し か く

取得
しゅとく

を進
すす

めており、資格
し か く

のある駅員
えきいん

を

全駅
ぜんえき

に複
ふく

数名
すうめい

配置
は い ち

し、車
くるま

いす利用者
りようしゃ

や視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

に対
たい

して、駅
えき

構内
こうない

の移動
い ど う

や乗車
じょうしゃ

、降車
こうしゃ

の手伝
て つ だ

いを行
おこな

っている。 

4.視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

の転落
てんらく

事故
じ こ

防止
ぼ う し

対策
たいさく

として、本年
ほんねん

1月
がつ

「視覚
し か く

障害
しょうがい

のあるお客
きゃく

様
さま

への声
こえ

かけ等
とう

対応
たいおう

要領
ようりょう

」を定
さだ

め、声掛
こ え か

け、乗車
じょうしゃ

、降車
こうしゃ

の誘導
ゆうどう

案内
あんない

、乗車
じょうしゃ

の見守
み ま も

りなどの具体的
ぐたいてき

な対応
たいおう

手順
てじゅん

について、全
すべ

ての駅員
えきいん

を対象
たいしょう

に研修
けんしゅう

を実施
じ っ し

した。 

5.平成
へいせい

28年
ねん

10月
がつ

から、お客
きゃく

様
さま

にもお困
こま

りの方
かた

への声掛
こ え か

けを呼
よ

び掛
か

ける啓発
けいはつ

ポスターを駅
えき

構内
こうない

に掲出
けいしゅつ

したほか、平成
へいせい

28年
ねん

11月
がつ

25日
にち

から平成
へいせい

29年
ねん

3月
がつ

31日
にち

まで、他
た

の鉄道事
てつどうじ

業者
ぎょうしゃ

と合同
ごうどう

で「声
こえ

かけ、サポート」運動
うんどう

強化
きょうか

キャンペーンを実施
じ っ し

するなど、心
こころ

のバリア

フリーの推進
すいしん

にも取
と

り組
く

んでいる。 

6.交通局
こうつうきょく

の情報
じょうほう

へのアクセシビリティ向上
こうじょう

を図
はか

るため、東京都
とうきょうと

交通局
こうつうきょく

ホームページにお

いて、平成
へいせい

29年
ねん

3月
がつ

のリニューアルに合
あ

わせ、音声
おんせい

読
よ

み上
あ

げ機能
き の う

を導入
どうにゅう

するとともに、

お客
きゃく

様
さま

に配布
は い ふ

する案内
あんない

冊子
さ っ し

「都営
と え い

交通
こうつう

ガイド」において、平成
へいせい

29年度版
ねんどばん

から、音声
おんせい

コー

ドの印刷
いんさつ

及
およ

び切り欠き
き  か  

加工
か こ う

を実施
じ っ し

した。 

7.法
ほう

の施行
し こ う

時
じ

には、都
と

が作成
さくせい

した「東京都
とうきょうと

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

ハンドブック」を全事業所
ぜんじぎょうしょ

に

配布
は い ふ

し、周知
しゅうち

した。 

8.「東京都
とうきょうと

交通局
こうつうきょく

職員
しょくいん

服務
ふ く む

規程
き て い

」を改正
かいせい

し、服務
ふ く む

規律
き り つ

として障害
しょうがい

を理由
り ゆ う

とする差別
さ べ つ

の禁止
き ん し

の条項
じょうこう

を追加
つ い か

するとともに、障害
しょうがい

を理由
り ゆ う

とした不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

の禁止
き ん し

、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

義務
ぎ む

を規定
き て い

した。 

9.「東京都
とうきょうと

交通局
こうつうきょく

における障害
しょうがい

を理由
り ゆ う

とする差別
さ べ つ

の解消
かいしょう

の推進
すいしん

に関する
か ん す る

要綱
ようこう

」を新設
しんせつ

し、

服務
ふ く む

規程
き て い

に定
さだ

める義務
ぎ む

を具体化
ぐ た い か

するものとして、職員
しょくいん

の責務
せ き む

、相談
そうだん

体制
たいせい

、研修
けんしゅう

等
とう

、実施
じ っ し

体制
たいせい

の枠組
わ く ぐ

みを定
さだ

めた。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

障害者
しょうがいしゃ

及
およ

びその家族
か ぞ く

、その他
た

の関係者
かんけいしゃ

からの相談
そうだん

については、総務部
そ う む ぶ

お客
きゃく

様
さま

サービス課
か

所管
しょかん

の「都営
と え い

交通
こうつう

お客
きゃく

様
さま

センター」を窓口
まどぐち

とし、相談
そうだん

内容
ないよう

に応
おう

じて担当
たんとう

部署
ぶ し ょ

と連携
れんけい

して対応
たいおう

を行
おこな

ってる。なお、これまでも相談
そうだん

の受付
うけつけ

及
およ

び対応
たいおう

を行
おこな

った実績
じっせき

がある。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 
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1.現状
げんじょう

、「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

」の定義
て い ぎ

や基準
きじゅん

は必
かなら

ずしも明確
めいかく

となってはいないため、その提供
ていきょう

を

実現
じつげん

する上
うえ

での障壁
しょうへき

に言及
げんきゅう

することは難
むずか

しいが、障害
しょうがい

のある方
かた

にも安心
あんしん

して快適
かいてき

に

鉄道
てつどう

をご利用
り よ う

いただくためには、ハード、ソフト両面
りょうめん

からの対応
たいおう

が必要
ひつよう

であると考
かんが

える。 

2.このうち、エレベーターやホームドアをはじめ、案内
あんない

表示機
ひょうじき

や音声
おんせい

案内
あんない

装置
そ う ち

等
とう

のハードの

設置
せ っ ち

、充実
じゅうじつ

には、費用
ひ よ う

や時間
じ か ん

、技術的
ぎじゅつてき

な制約
せいやく

が伴
ともな

う。また、障害
しょうがい

の種類
しゅるい

や程度
て い ど

などに

より、求
もと

められる配慮
はいりょ

も様々
さまざま

であるため、ハード面
めん

の整備
せ い び

のみによる対応
たいおう

には限界
げんかい

がある。 

3.そのため、多
おお

くの場合
ば あ い

、ソフト面
めん

での人的
じんてき

な対応
たいおう

が必要
ひつよう

となるが、駅
えき

係員
かかりいん

等
とう

の人的
じんてき

資源
し げ ん

に

は限
かぎ

りがあり、状 況
じょうきょう

によっては障害
しょうがい

のある方
かた

から求
もと

められた配慮
はいりょ

に対
たい

し、対応
たいおう

するこ

とができない場合
ば あ い

がある。 

4.いずれにしても、障害
しょうがい

のある方
かた

への配慮
はいりょ

を適切
てきせつ

に実施
じ っ し

し、きめ細
こま

かなサービスを提供
ていきょう

し

ていくためには、ハード、ソフト両面
りょうめん

の充実
じゅうじつ

が不可欠
ふ か け つ

であり、さらなる財源
ざいげん

や人員
じんいん

の確保
か く ほ

、

拡充
かくじゅう

が必要
ひつよう

となるものと考
かんが

える。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

」や「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」の定義
て い ぎ

や判断
はんだん

基準
きじゅん

が必
かなら

ずしも明確
めいかく

でないことから、現段階
げんだんかい

で具体的
ぐたいてき

な影響
えいきょう

を想定
そうてい

することはできない。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

都営
と え い

地下鉄
ち か て つ

では、お客
きゃく

様
さま

からの申出
もうしで

に基
もと

づき、駅
えき

係員
かかりいん

が、乗車券
じょうしゃけん

の購入
こうにゅう

や、駅
えき

構内
こうない

の

移動
い ど う

、列車
れっしゃ

の乗降
じょうこう

のお手伝
て つ だ

いなどを行
おこな

っている。 

事故
じ こ

など輸送
ゆ そ う

障害
しょうがい

発生
はっせい

時
じ

には、通常
つうじょう

よりもお待たせ
ま   

する場合
ば あ い

があるが、サービスの提供
ていきょう

をお断
ことわ

りすることはしていない。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

特
とく

になし 

 

１１、一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

全国
ぜんこく

銀行
ぎんこう

協会
きょうかい

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

本回答書
ほんかいとうしょ

は複数
ふくすう

の会員
かいいん

銀行
ぎんこう

に取組
とりくみ

事例
じ れ い

や意見
い け ん

、コメントを聴取
ちょうしゅ

し、その内容
ないよう

をまとめた

ものである。このため、本回答
ほんかいとう

で「対応
たいおう

している事例
じ れ い

」は特定
とくてい

の銀行
ぎんこう

での対応
たいおう

事例
じ れ い

を示
しめ

すも

のであり、意見
い け ん

、コメントについても同様
どうよう

であることに留意
りゅうい

されたい。 
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法
ほう

の施行
し こ う

や金融庁
きんゆうちょう

所管
しょかん

事業
じぎょう

分野
ぶ ん や

における対応
たいおう

指針
し し ん

等
とう

を踏
ふ

まえた取組
とりくみ

を実施
じ っ し

した。 

主
おも

な取組
とりくみ

としては、行員
こういん

の対応
たいおう

向上
こうじょう

のための取組
とりくみ

（各種
かくしゅ

研修
けんしゅう

実施
じ っ し

や外部
が い ぶ

講師
こ う し

による

講演会
こうえんかい

開催
かいさい

など様々
さまざま

な取組
とりくみ

）、行内
こうない

好事例
こうじれい

の共有
きょうゆう

、代筆
だいひつ

、代読
だいどく

の対応
たいおう

を含
ふく

む対応
たいおう

マニュアル

の制定
せいてい

、改定
かいてい

、店舗
て ん ぽ

運営上
うんえいじょう

の改修
かいしゅう

、設備
せ つ び

追加
つ い か

（バリアフリー化
か

の推進
すいしん

、コミュニケーショ

ン支援
し え ん

なども含
ふく

む）、相談
そうだん

窓口
まどぐち

の設置
せ っ ち

といった回答
かいとう

が寄
よ

せられた。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

消費者
しょうひしゃ

や利用者
りようしゃ

からの法
ほう

に関
かん

する相談
そうだん

窓口
まどぐち

について、ウェブサイトや電話
で ん わ

窓口
まどぐち

、支店
し て ん

、は

がき（お客
きゃく

様
さま

の声
こえ

カード）などでご意見
い け ん

、苦情
くじょう

に関
かん

する窓口
まどぐち

を設置
せ っ ち

する事例
じ れ い

があった。 

また、相談
そうだん

窓口
まどぐち

等
とう

における実際
じっさい

の相談
そうだん

、対応
たいおう

事例
じ れ い

については、車
くるま

いすをご利用
り よ う

の方
かた

、弱視
じゃくし

の方
かた

などの要望
ようぼう

に対応
たいおう

した事例
じ れ い

やウェブサイトを通
つう

じた相談
そうだん

入 力
にゅうりょく

システムの整備
せ い び

といっ

た事例
じ れ い

が寄
よ

せられた。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 

合理的
ごうりてき

配慮の提供
ていきょう

を実現
じつげん

する上
うえ

で障壁
しょうへき

となると思
おも

うこととして、①意思
い し

疎通
そ つ う

が困難
こんなん

な

場合
ば あ い

の本人
ほんにん

の意思
い し

確認
かくにん

(法的
ほうてき

側面
そくめん

の有効性
ゆうこうせい

確保
か く ほ

)､②物理的
ぶつりてき

環境
かんきょう

等
など

整備
せ い び

のための人的
じんてき

、金銭的
きんせんてき

負担
ふ た ん

が大
おお

きい場合
ば あ い

があること、③手続
て つ づ

きにおいて個別
こ べ つ

対応
たいおう

や柔軟
じゅうなん

な対応
たいおう

をする際
さい

のルール、

基準
きじゅん

の整備
せ い び

、といった回答
かいとう

があった。 

また、障壁
しょうへき

を乗
の

り越
こ

えるために必要
ひつよう

なことについては、①成年
せいねん

後見
こうけん

制度
せ い ど

などの制度
せ い ど

利用
り よ う

、

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

内容
ないよう

に対
たい

する法的
ほうてき

側面
そくめん

の有効性
ゆうこうせい

や第三者
だいさんしゃ

対抗
たいこう

要件
ようけん

の確保
か く ほ

、②行政
ぎょうせい

からの

サポート、③職員
しょくいん

によるソフト面
めん

の対応
たいおう

の充実
じゅうじつ

（行員
こういん

の意識
い し き

引上げ
ひきあ   

や継続的
けいぞくてき

な研修
けんしゅう

実施
じ っ し

、

事例集
じれいしゅう

の拡充
かくじゅう

）、などの回答
かいとう

があった。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

では努力
どりょく

義務
ぎ む

である事
じ

業者
ぎょうしゃ

による合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

につき、都
と

の

条例
じょうれい

により、過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

が認
みと

められる場合
ば あ い

を除
のぞ

き、法的
ほうてき

義務
ぎ む

となった場合
ば あ い

、事業
じぎょう

実施
じ っ し

に当
あ

た

って具体的
ぐたいてき

に想定
そうてい

される影響
えいきょう

について確認
かくにん

したところ、影響
えいきょう

ありとの回答
かいとう

が多
おお

かった。 

なお、「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」の水準
すいじゅん

が明確
めいかく

でなく合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

に係
かか

る判断
はんだん

がしにくいとの

回答
かいとう

や、違反
い は ん

となる基準
きじゅん

が明確
めいかく

でなければ回答
かいとう

できない旨
むね

の回答
かいとう

もあった。 

該当
がいとう

がある場合
ば あ い

の内容
ないよう

としては、例
たと

えば、事務
じ む

、手続
て つ づ

きについて次
つぎ

のような回答
かいとう

があった。 

イ) 法的
ほうてき

義務
ぎ む

として求
もと

められる内容
ないよう

と、銀行法
ぎんこうほう

、金融
きんゆう

商品
しょうひん

取引法
とりひきほう

等
とう

他
た

の法令
ほうれい

に基
もと

づき実施
じ っ し

し

ている内容
ないよう

との関係
かんけい

を整理
せ い り

することが必要
ひつよう

 

ロ) 障害
しょうがい

の状 況
じょうきょう

に応
おう

じて必要
ひつよう

となる対応
たいおう

が区々
まちまち

と考
かんが

えられるなか、法的
ほうてき

義務
ぎ む

として求
もと

め
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られる内容
ないよう

に対応
たいおう

するために事務
じ む

・手続
て つ づ

きを大幅
おおはば

に見直
み な お

す必要
ひつよう

がある場合
ば あ い

、本人
ほんにん

確認
かくにん

手続
てつづき

や第三者
だいさんしゃ

の成
な

りすましによる不正
ふ せ い

取引
とりひき

等
など

の金融
きんゆう

犯罪
はんざい

リスク管理
か ん り

等
とう

に影響
えいきょう

があるお

それ 

また、例
たと

えば、業務
ぎょうむ

運営
うんえい

や店舗
て ん ぽ

設営
せつえい

・ファシリティについて、次
つぎ

のような回答
かいとう

があった。 

イ) 営業
えいぎょう

現場
げ ん ば

で臨機応変
りんきおうへん

に対応
たいおう

している部分
ぶ ぶ ん

が多
おお

いため柔軟
じゅうなん

な対応
たいおう

を妨
さまた

げるおそれ 

ロ) 義務化
ぎ む か

によって一律
いちりつ

配慮
はいりょ

が余儀なく
よ ぎ な く

された場合
ば あ い

に極 力
きょくりょく

配慮
はいりょ

を要
よう

せずに手続
て つ づ

きを進
すす

め

たい方
かた

の心証
しんしょう

を害
がい

するおそれ 

ハ) 混雑
こんざつ

時
どき

等
とう

にやむなく対応
たいおう

できないケースが義務
ぎ む

違反
い は ん

とされるおそれ 

ニ) バリアフリー化
か

の取組
と り く

みを推進
すいしん

しているものの、段差
だ ん さ

の解消
かいしょう

や障
しょう

がい者用
しゃよう

トイレ、エ

レベーターの設置
せ っ ち

、障害者用
しょうがいしゃよう

駐車
ちゅうしゃ

スペースの設置
せ っ ち

など建物
たてもの

の立地
り っ ち

、構造上
こうぞうじょう

の問題
もんだい

に

より対応
たいおう

できないケースが生
しょう

じるおそれ 

ホ) 例
たと

えば来店数
らいてんすう

が少
すく

ない拠点
きょてん

においては、設備
せ つ び

の設置
せ っ ち

の代
か

わりに介助者
かいじょしゃ

をおいて対応
たいおう

して

いるケースがあり、設備
せ つ び

の有無
う む

のみではなく代替
だいたい

手法
しゅほう

の可否
か ひ

も考慮
こうりょ

すべき 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

合理的
ごうりてき

配慮の提供
ていきょう

を行
おこな

った事例
じ れ い

について、次
つぎ

のような事例
じ れ い

が寄
よ

せられた、 

イ) 入店
にゅうてん

時
じ

に声
こえ

をかけ、障
しょう

がいの状態
じょうたい

をふまえた上
うえ

で希望
き ぼ う

するサポートをお伺
うかが

いし、

必要
ひつよう

に応
おう

じた対応
たいおう

（車椅子
くるまいす

/
／

誘導
ゆうどう

する/筆談
ひつだん

など）を実施
じ っ し

 

ロ) 全拠点
ぜんきょてん

に「ほじょ犬
けん

/
／

耳
みみ

マーク」ステッカーを掲示
け い じ

、窓口
まどぐち

に盲導犬
もうどうけん

が入
はい

れるスペースが

ないためロビーにおいて簡易
か ん い

テーブルで受付
うけつけ

 

ハ) 車
くるま

いすをご利用
り よ う

のお客
きゃく

様
さま

の要望
ようぼう

に対
たい

し、車
くるま

いすをご利用
り よ う

のお客
きゃく

様
さま

にもより利用
り よ う

しや

すいA T M
えーてぃーえむ

へ入れ替
い  か

え 

ニ) 耳
みみ

の不自由
ふ じ ゆ う

なお 客
きゃく

さまが住宅
じゅうたく

ローンの借り換
か  か

えのため来店
らいてん

された際
さい

、ローン契約
けいやく

端末機
たんまつき

のパソコン入 力
にゅうりょく

を用
もち

い、ディスプレイに会話
か い わ

のやりとりを画面
が め ん

表示
ひょうじ

。説明
せつめい

内容
ないよう

をプリントアウトしたところ、家族
か ぞ く

とも相談
そうだん

できると喜
よろこ

ばれた事例
じ れ い

。 

ホ) 手術
しゅじゅつ

以来
い ら い

体調
たいちょう

がすぐれないお客
きゃく

さまが、人
ひと

ごみは苦手
に が て

だが来店
らいてん

したいご希望
き ぼ う

があり、

ご本人
ほんにん

とも相談
そうだん

して対応
たいおう

した事例
じ れ い

。 

以上
いじょう

のほか、代筆
だいひつ

、代読
だいどく

規定
き て い

の整備
せ い び

、対応
たいおう

、A T M
えーてぃーえむ

における対応
たいおう

、店舗
て ん ぽ

運営上
うんえいじょう

の配慮
はいりょ

（車
くるま

いすや点字
て ん じ

ブロック、コミュニケーション支援
し え ん

など）、ホームページ上
じょう

の文章
ぶんしょう

入 力
にゅうりょく

によ

る問
と

い合
あ

わせフォーマット整備
せ い び

、介助
かいじょ

専門士
せんもんし

養成
ようせい

講習会
こうしゅうかい

を実施
じ っ し

等
とう

の事例
じ れ い

があった。 

 

また、障害
しょうがい

のある人
ひと

への対応
たいおう

に困
こま

った事例
じ れ い

については、次
つぎ

のとおり。 

イ) 車椅子
くるまいす

の方
かた

のお手伝
て つ だ

いを申し出
も う  で

たところ、「自分
じ ぶ ん

でできるからいい」とかえって不快
ふ か い

な思
おも
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いをさせてしまった事例
じ れ い

。 

ロ) 障害
しょうがい

を理由
り ゆ う

に自宅
じ た く

への訪問
ほうもん

による集配
しゅうはい

金
きん

を依頼
い ら い

されたが、その際
さい

に対応
たいおう

を 行
おこな

う

営業店
えいぎょうてん

の人員
じんいん

体制
たいせい

によりご希望
き ぼ う

通り
ど お り

の対応
たいおう

が困難
こんなん

な場合
ば あ い

であったところ、法
ほう

による

特段
とくだん

の配慮
はいりょ

を強
つよ

く要請
ようせい

された事例
じ れ い

。 

なお、やむを得
え

ず事業
じぎょう

によるサービスの提供
ていきょう

をお断
ことわ

りした事例
じ れ い

については、回答
かいとう

銀行
ぎんこう

か

らは、「現時点
げんじてん

では特
とく

にない」「把握
は あ く

していない」といった回答
かいとう

があった。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

本条例
ほんじょうれい

の内容
ないよう

によっては、幅広
はばひろ

い事
じ

業者
ぎょうしゃ

に影響
えいきょう

がでることも考
かんが

えられるため、特定
とくてい

の

団体
だんたい

へのヒアリングのみでなく広
ひろ

く影響
えいきょう

範囲
は ん い

を確認
かくにん

する、事前
じ ぜ ん

に具体
ぐ た い

案
あん

に対
たい

する意見
い け ん

提出
ていしゅつ

の機会
き か い

を設
もう

けるなど、条例
じょうれい

案
あん

の検討
けんとう

に関
かん

する意見
い け ん

が寄
よ

せられた。 

 

１２、一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

東京
とうきょう

バス協会
きょうかい

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

（１）当協会
とうきょうかい

独自
ど く じ

で研修会
けんしゅうかい

やマニュアルの作成
さくせい

はしていませんが、交通
こうつう

エコロジー、モビ

リティ財団
ざいだん

と連携
れんけい

し、同財団
どうざいだん

が開催
かいさい

している「交通事
こうつうじ

業者向
ぎょうしゃむ

けバリアフリー教育
きょういく

訓練
くんれん

プ

ログラム、交通
こうつう

サポートマネージャー研修
けんしゅう

」について、会員事
かいいんじ

業者
ぎょうしゃ

に参画
さんかく

を促
うなが

し、例年
れいねん

約
やく

120名
めい

（年
ねん

3回
かい

開催
かいさい

）の運行
うんこう

管理者
かんりしゃ

や乗務員
じょうむいん

が参加
さ ん か

しています。なお、協会
きょうかい

として

研修
けんしゅう

費用
ひ よ う

の一部
い ち ぶ

支援
し え ん

を行
おこな

っています。 

（２）また、同財団
どうざいだん

が主催
しゅさい

するセミナー等
など

についても会員事
かいいんじ

業者
ぎょうしゃ

に展開
てんかい

し、バス事
じ

業者
ぎょうしゃ

の

積極的
せっきょくてき

な参加
さ ん か

を促
うなが

しています。（27年
ねん

12月
がつ

10
と お

日
か

開催
かいさい

「障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

に関
かん

する

バリアフリーワークショップ」、28年
ねん

12月
がつ

16日
にち

開催
かいさい

「障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

のこれから

を考
かんが

える」） 

（３）当協会
とうきょうかい

が事務局
じむきょく

となり、車
くるま

いすの障
しょう

がい者
しゃ

団体
だんたい

と会員事
かいいんじ

業者
ぎょうしゃ

（都内
と な い

大手
お お て

路線
ろ せ ん

13社
しゃ

）

との意見
い け ん

交換
こうかん

の場
ば

を設
もう

けています（年
ねん

1回
かい

）。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

当協会内
とうきょうかいない

に利用者
りようしゃ

からの相談
そうだん

窓口
まどぐち

や専門
せんもん

部署
ぶ し ょ

は設
もう

けていませんが、協会
きょうかい

に寄
よ

せられたバ

スを利用
り よ う

された障
しょう

がい者
しゃ

からの声
こえ

は、逐次
ち く じ

、該当
がいとう

する事
じ

業者
ぎょうしゃ

と共有
きょうゆう

し、速
すみ

やかな対応
たいおう

を

心掛
こころが

けています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３ 
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障壁
しょうへき

の解消
かいしょう

には、一般
いっぱん

利用者
りようしゃ

の理解
り か い

促進
そくしん

が重要
じゅうよう

であり、公共
こうきょう

交通
こうつう

機関
き か ん

だけではなく、

一般
いっぱん

利用者
りようしゃ

を対象
たいしょう

とした研修会
けんしゅうかい

やセミナーの開催
かいさい

など、障
しょう

がいを理解
り か い

するための社会
しゃかい

全体
ぜんたい

の取り組
と  く

みが必要
ひつよう

と考
かんが

えます。とりわけ、市区
し く

町村
ちょうそん

や町会
まちかい

・自治会
じ ち か い

単位
た ん い

での取り組
と  く

み

が効果的
こうかてき

と考
かんが

えています。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

４ 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

によって、事業
じぎょう

の種類
しゅるい

、業態
ぎょうたい

、規模
き ぼ

、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の能力
のうりょく

等
とう

が異
こと

なるため、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

のための具体的
ぐたいてき

措置
そ ち

を条例
じょうれい

によって一律
いちりつ

に規制
き せ い

されると、それが事
じ

業者
ぎょうしゃ

にとって過度
か ど

の

負担
ふ た ん

となり、或
ある

いは、凡
およ

そ実態
じったい

とかけ離
はな

れたものとなってその対応
たいおう

に限界
げんかい

が生
しょう

じる恐
おそ

れが

あります。 

むしろ、具体的
ぐたいてき

な事案
じ あ ん

に則
そく

して個別
こ べ つ

判断的
はんだんてき

な対応
たいおう

を求
もと

める方
かた

が、現実的
げんじつてき

であると思料
しりょう

いた

します。 

よって、規制
き せ い

の内容
ないよう

は、一般的
いっぱんてき

、抽 象 的
ちゅうしょうてき

なもの、ないし努力
どりょく

義務
ぎ む

規程
き て い

に留
とど

め、実際
じっさい

の対応
たいおう

は、苦情
くじょう

処理
し ょ り

等
とう

の具体的
ぐたいてき

事案
じ あ ん

対応
たいおう

過程
か て い

に委
ゆだ

ねる様
よう

な制度
せ い ど

設計
せっけい

とされることが望
のぞ

ましいと考
かんが

えます。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

１．当協会
とうきょうかい

としての合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

に係
かか

る具体的
ぐたいてき

事例
じ れ い

はございませんが、当協会
とうきょうかい

傘下
さ ん か

のバス事
じ

業者
ぎょうしゃ

における取組
とりくみ

事例
じ れ い

としては、以下
い か

のものがございます。 

（１）上記
じょうき

、エコモ財団
ざいだん

が主催
しゅさい

するバリアフリー研修
けんしゅう

への積極的
せっきょくてき

な参加
さ ん か

や、各社
かくしゃ

局内
きょくない

の

接遇
せつぐう

研修
けんしゅう

におけるカリキュラムの充実
じゅうじつ

 

（２）車内
しゃない

混雑
こんざつ

を理由
り ゆ う

とした乗車
じょうしゃ

拒否
き ょ ひ

の根絶
こんぜつ

（混雑
こんざつ

時
じ

においても、乗車
じょうしゃ

の判断
はんだん

は車
くるま

いす

利用者
りようしゃ

本人
ほんにん

に委
ゆだ

ねています） 

（３）電動車
でんどうくるま

いすの形状
けいじょう

による乗車
じょうしゃ

拒否
き ょ ひ

の根絶
こんぜつ

（バス車内
しゃない

での、車
くるま

いすの固定
こ て い

や転回
てんかい

の

可否
か ひ

について、利用者
りようしゃ

とともに実車
じっしゃ

を用
もち

いて検証
けんしょう

しています） 

２．対応
たいおう

困難
こんなん

事例
じ れ い

、サービス提供
ていきょう

のお断
ことわ

り事例
じ れ い

 

（１）ラッシュ時間帯
じかんたい

など、車内
しゃない

の混雑
こんざつ

が 著
いちじる

しく、他
た

の利用者
りようしゃ

の理解
り か い

と協 力
きょうりょく

が得
え

られな

い場合
ば あ い

は、乗車
じょうしゃ

をご遠慮
 えんりょ

いただくことがあります。 

（２）ワンステップバスに車
くるま

いす（介助者
かいじょしゃ

なし）で乗車
じょうしゃ

される際
さい

など、乗務員
じょうむいん

単独
たんどく

で介助
かいじょ

が難
むずか

しい場合
ば あ い

があります。また、営業所
えいぎょうじょ

の管理者
かんりしゃ

等
とう

が応援
おうえん

に入
はい

ろうとしても、乗降地
じょうこうち

が遠隔地
えんかくち

であったり深夜
し ん や

時間帯
じかんたい

など極
きわ

めて難
むずか

しいケースもあります。 

（３）利用者
りようしゃ

によっては、車
くるま

いす固定
こ て い

ベルトや横転
おうてん

防止
ぼ う し

ベルトでの固定
こ て い

を拒否
き ょ ひ

されること

があります。 
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質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

健
けん

常者
じょうしゃ

を対象
たいしょう

としたバリア解消
かいしょう

のための様々
さまざま

な取り組
と  く

みも、並行
へいこう

して推進
すいしん

されるよう

切
せつ

に望
のぞ

みます。 

 

１３、一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

フードサービス協会
きょうかい

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

１ 

弊
へい

協会
きょうかい

の労務
ろ う む

委員会
いいんかい

において、情報
じょうほう

の共有
きょうゆう

は図
はか

っているが、研修会
けんしゅうかい

の実施
じ っ し

やマニュア

ルの作成
さくせい

までは行
おこな

っていない。 

ちなみに、当委員会
とういいんかい

では、昨年
さくねん

６月
がつ

に東京都
とうきょうと

教育
きょういく

委員会
いいんかい

の特別
とくべつ

支援
し え ん

教育
きょういく

推進室
すいしんしつ

、都立
と り つ

水元
みずもと

小合
こ あ い

学園
がくえん

、都立
と り つ

永福
えいふく

学園
がくえん

の先生方
せんせいがた

と意見
い け ん

交換
こうかん

を行
おこな

い、さらに学校
がっこう

見
けん

学会
がくかい

を実施
じ っ し

し、障害
しょうがい

を

持
も

つ学生
がくせい

の雇用
こ よ う

促進
そくしん

を推進
すいしん

している。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

２ 

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

に関
かか

わる専用
せんよう

のホットラインを持
も

つ企業
きぎょう

は現時点
げんじてん

で、ほとんどないと

思
おも

われる。しかし、外食
がいしょく

各社
かくしゃ

ではお客
きゃく

様
さま

相談室
そうだんしつ

等
など

の相談
そうだん

窓口
まどぐち

機能
き の う

を有
ゆう

しており、問い合
と  あ

わ

せや相談
そうだん

があった場合
ば あ い

には対応
たいおう

を行
おこな

っている。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

３及
およ

び４ 

1. 外食店
がいしょくてん

、飲食店
いんしょくてん

においては他
ほか

のお客
おきゃく

様
さま

の理解
り か い

が欠
か

かせない。 

例
たと

えば、順番
じゅんばん

を待
ま

つことが苦手
に が て

な障害者
しょうがいしゃ

に対
たい

し、周囲
しゅうい

の者
もの

の理解
り か い

を得
え

た上
うえ

で、手続
て つ づ

き順
じゅん

を入れ替
い  か

える、ということを仮に
か り  

義務化
ぎ む か

された場合
ば あ い

、順番
じゅんばん

を待
ま

つ者
もの

が周囲
しゅうい

に数名
すうめい

であれ

ば、その場
ば

で事情
じじょう

を説明
せつめい

し、理解
り か い

を求
もと

めることは可能
か の う

かもしれないが、行列
ぎょうれつ

を作
つく

って並
なら

ん

でいる場合
ば あ い

、先頭
せんとう

から後尾
こ う び

まで事情
じじょう

を説明
せつめい

しなければならないことが考
かんが

えられる。事情
じじょう

が

分
わ

からないお客
きゃく

様
さま

が、手続
て つ づ

き順
じゅん

を入れ替
い  か

えるのを見
み

た場合
ば あ い

、店
みせ

に対
たい

する思
おも

わぬクレーム

につながりかねないので、こうした配慮
はいりょ

は難
むずか

しい。 

2. また、立
た

って列
れつ

に並
なら

んで順番
じゅんばん

を待
ま

っている場合
ば あ い

に、周囲
しゅうい

の者
もの

の理解
り か い

を得
え

た上
うえ

で、当該
とうがい

障害者
しょうがいしゃ

の順番
じゅんばん

が来
く

るまで別室
べっしつ

や席
せき

を用意
よ う い

する、といったことを仮に
か り  

義務化
ぎ む か

された場合
ば あ い

、

外食
がいしょく

店舗
て ん ぽ

においては、一般的
いっぱんてき

に「別室
べっしつ

」に該当
がいとう

するような部屋
へ や

は存在
そんざい

せず、仮
かり

に従業員
じゅうぎょいん

の休
きゅう

憩室
けいしつ

があったとしても、諸々
もろもろ

の事情
じじょう

で部外者
ぶがいしゃ

を入室
にゅうしつ

させることは出来
で き

ない。 

また、席
せき

を用意
よ う い

することについても設備的
せつびてき

、物理的
ぶつりてき

スペースの問題
もんだい

等
とう

で用意
よ う い

できないこ

とがあるため、こうした配慮
はいりょ

は難
むずか

しい。 
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3. また、店舗
て ん ぽ

設備
せ つ び

、施設
し せ つ

等
とう

において、障害
しょうがい

を持
も

つ方々
かたがた

に対
たい

し、過剰
かじょう

な負担
ふ た ん

が認
みと

められる場合
ば あ い

を除
のぞ

き、法的
ほうてき

義務
ぎ む

となった場合
ば あ い

とはどの程度
て い ど

が過剰
かじょう

な負担
ふ た ん

かは分
わ

からないが、既存
き そ ん

の店舗
て ん ぽ

においては物理的
ぶつりてき

に工事
こ う じ

が難
むずか

しい場合
ば あ い

があるので、配慮
はいりょ

をお願
ねが

いしたい。 

 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

５ 

現時点
げんじてん

では、事例
じ れ い

は持
も

ち合
あ

わせていない。 

 

質問
しつもん

項目
こうもく

６ 

特
とく

になし 

 

（参考
さんこう

資料
しりょう

オ終
お

わり） 


