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はじめに 

 我
わ

が国
くに

では、「障害者
しょうがいしゃ

の権利
け ん り

に関
かん

する条約
じょうやく

」を批准
ひじゅん

するに当
あ

たり、全
すべ

ての国
こく

民
みん

が、障害
しょうがい

の有無
う む

によって分
わ

け隔
へだ

てられることなく、相互
そ う ご

に人格
じんかく

と個性
こ せ い

を尊重
そんちょう

し合
あ

いながら共生
きょうせい

する社会
しゃかい

の実現
じつげん

に資
し

することを目的
もくてき

として、「障害
しょうがい

を理由
り ゆ う

と

する差別
さ べ つ

の解消
かいしょう

の推進
すいしん

に関
かん

する法律
ほうりつ

」（平成
へいせい

25年
ねん

法律
ほうりつ

第
だい

65号
ごう

。以下
い か

「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

」といいます。）が平成
へいせい

28年
ねん

４月
がつ

に施行
し こ う

されました。 

そして、東京都
とうきょうと

では、2020年
ねん

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

を

見
み

据
す

え、都民
と み ん

及
およ

び事
じ

業者
ぎょうしゃ

が障害者
しょうがいしゃ

への理解
り か い

を深め
ふ か め

、障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

を解消
かいしょう

するた

めの取組
とりくみ

を進
すす

めることで、共生
きょうせい

社会
しゃかい

・ダイバーシティの実現
じつげん

を目指
め ざ

すことを

目的
もくてき

に、「東京都
とうきょうと

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

の推進
すいしん

に関
かん

する条例
じょうれい

」

（以下
い か

「東
とう

京都
きょうと

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消
かいしょう

条例
じょうれい

」又
また

は「都
と

条例
じょうれい

」といいます。）を平成
へいせい

30年
ねん

10月
がつ

に施行
し こ う

しました。 

 

この事例集
じれいしゅう

について 

この事例集
じれいしゅう

は、共生
きょうせい

社会
しゃかい

・ダイバーシティの実現
じつげん

に向
む

け、「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、事
じ

業者
ぎょうしゃ

・都民
と み ん

の皆様
みなさま

の理解
り か い

を深
ふか

め、障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消
かいしょう

への取組
とりくみ

を、より進
すす

めていただくための指針
し し ん

とすべく、作
さく

成
せい

しました。 

事例集
じれいしゅう

に掲載
けいさい

している事例
じ れ い

は、都
と

条例
じょうれい

により新
あら

たに設置
せ っ ち

した「東京都
とうきょうと

広域
こういき

支
し

援
えん

相談員
そうだんいん

」が、実際
じっさい

に相談
そうだん

対応
たいおう

した事例
じ れ い

を参考
さんこう

に、相談
そうだん

内容
ないよう

が特定
とくてい

されないよう、

一部
い ち ぶ

改編
かいへん

しています。また、各事例
かくじれい

のイラストについても、対応者
たいおうしゃ

の実際
じっさい

の性別
せいべつ

・

年代
ねんだい

とは異
こと

なります。 

なお、本事例集
ほんじれいしゅう

に掲載
けいさい

している事例
じ れ い

は、あくまで例示
れ い じ

であり、個々
こ こ

の状 況
じょうきょう

に

応
おう

じて、建設的
けんせつてき

に対話
た い わ

し、双方
そうほう

が合意
ご う い

できる代替
だいがえ

手段
しゅだん

を模索
も さ く

することが重要
じゅうよう

で

あることに、ご留意
りゅうい

いただきますようお願
ねが

いします。 

 

 

 
 

 

 

 

  

「すけだちくん」は共 生
きょうせい

社会
しゃかい

の実現
じつげん

に向
む

け

た障害者
しょうがいしゃ

理解
り か い

促進
そくしん

キャラクターです。 

「一緒
いっしょ

にすけだちいたそう。」をキャッチフ

レーズに障害者
しょうがいしゃ

が困
こま

っていたら、ちょっとし

た配慮
はいりょ

や手助
て だ す

けを呼
よ

びかけます。 

 

一
緒

い
っ
し
ょ

に
、 

す
け
だ
ち 

い
た
そ
う
。 
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第
だい

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

・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
かいしょう

条例
じょうれい

とは 
 

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

について 

（１）法
ほう

の概要
がいよう

 

○法
ほう

の目的
もくてき

は、障害
しょうがい

のある方
かた

への差別
さ べ つ

をなくすことで、障害
しょうがい

のある人
ひと

もない人
ひと

も共
とも

に生
い

きる社会
しゃかい

をつくることです。 

○障害者
しょうがいしゃ

とは、心身
しんしん

の機能
き の う

の障害
しょうがい

があり、障害
しょうがい

及
およ

び社会的
しゃかいてき

障壁
しょうへき

により継続
けいぞく

的
てき

に日常
にちじょう

生活
せいかつ

又
また

は社会
しゃかい

生活
せいかつ

に相当
そうとう

な制限
せいげん

を受
う

ける状態
じょうたい

にある人
ひと

のことです

（障害者
しょうがいしゃ

手帳
てちょう

のない方
かた

も含
ふく

みます。）。 
○差別

さ べ つ

解消
かいしょう

のための措置
そ ち

等
とう

 

①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

→行政
ぎょうせい

機関
き か ん

等
とう

、事
じ

業者
ぎょうしゃ

ともに法的
ほうてき

義務
ぎ む

 

②合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

→行政
ぎょうせい

機関
き か ん

等
とう

は法的
ほうてき

義務
ぎ む

、民間事
みんかんじ

業者
ぎょうしゃ

は努力
どりょく

義務
ぎ む

 

※雇用
こ よ う

分野
ぶ ん や

…「改正
かいせい

障害者
しょうがいしゃ

雇用
こ よ う

促進法
そくしんほう

」において、事業
じぎょう

主
ぬし

に対
たい

し、障害者
しょうがいしゃ

に対
たい

する不
ふ

当
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

・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

を規定
き て い

しています。 

 

（２）不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

いとは 

○障害
しょうがい

を理由
り ゆ う

に、正当
せいとう

な理由
り ゆ う

なく、サービスの提供
ていきょう

を拒否
き ょ ひ

・制限
せいげん

、障害
しょうがい

のな

い人
ひと

に付
つ

けない条件
じょうけん

を付
つ

けることなどをいいます。 

 

（３）合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

とは 

○障害
しょうがい

のない人
ひと

と同等
どうとう

の機会
き か い

等
とう

を保障
ほしょう

する（＝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）ために、

障害者
しょうがいしゃ

が配慮
はいりょ

を申
もう

し出
で

た場合
ば あ い

に、負担
ふ た ん

が重
おも

すぎない範囲
は ん い

で（＝「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」

がない範囲
は ん い

で）、その人
ひと

に合
あ

った対応
たいおう

をすることをいいます。 

○負担
ふ た ん

の重
おも

さについては、行政
ぎょうせい

機関
き か ん

等
とう

及
およ

び事
じ

業者
ぎょうしゃ

が、事務
じ む

・事業
じぎょう

への影響
えいきょう

の

程度
て い ど

などを考慮
こうりょ

し、場面
ば め ん

や状 況
じゅうきょう

に応
おう

じて判断
はんだん

することが必要
ひつよう

です。 

○合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の方法
ほうほう

は一
ひと

つではなく、申
もう

し出
で

どおりの対応
たいおう

が 難
むずか

しい場合
ば あ い

でも、

障害者
しょうがいしゃ

と事
じ

業者
ぎょうしゃ

が、解決
かいけつ

を目指
め ざ

し対話
た い わ

を重
かさ

ねていく「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」を通
つう

じて、

柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

していくことが重要
じゅうよう

です。 

 

  



2 

 

（４）環境
かんきょう

の整備
せ い び

とは 

○「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

」が必要
ひつよう

な障害者
しょうがいしゃ

の利用
り よ う

が多
おお

く見込
み こ

まれたり、障害者
しょうがいしゃ

との関係
かんけい

が長期
ちょうき

にわたる場合
ば あ い

などに、バリアフリー化
か

や、情報
じょうほう

保障
ほしょう

のための

機器
き き

の導入
どうにゅう

、職員
しょくいん

研修
けんしゅう

などを行
おこな

うことをいいます。 

○法
ほう

では、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

・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

を支
ささ

える取組
とりくみ

として、 

行政
ぎょうせい

機関
き か ん

等
とう

及
およ

び事
じ

業者
ぎょうしゃ

が「環境
かんきょう

の整備
せ い び

」に努
つと

めるべきとしています。 
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２ 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
かいしょう

条例
じょうれい

について 

（１） 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

」の義務化
ぎ む か

 

・都
と

条例
じょうれい

では、都内
と な い

で事業
じぎょう

を行
おこな

う事
じ

業者
ぎょうしゃ

に対
たい

し「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

」を義
ぎ

務化
む か

し、法
ほう

の上乗
う わ の

せをしています。 

・個々
こ こ

の障害者
しょうがいしゃ

に対
たい

して、状 況
じょうきょう

に応
おう

じ、過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

なく対応
たいおう

できる方法
ほうほう

に

ついて、障害者
しょうがいしゃ

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

双方
そうほう

で対話
た い わ

しながら解決
かいけつ

していくことが大切
たいせつ

です。 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

（２） 東京都
とうきょうと

広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

の設置
せ っ ち

 

・都
と

条例
じょうれい

により、知識
ち し き

経験
けいけん

のある「広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

」を都
と

に配置
は い ち

しました。 

・広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

は、区
く

市町村
しちょうそん

と連携
れんけい

し、相談者
そうだんしゃ

への助言
じょげん

や調査
ちょうさ

、情報提供及
じょうほうていきょうおよ

び関係者間
かんけいしゃかん

の調整
ちょうせい

などを行います。 

・障害者
しょうがいしゃ

御本人
ごほんにん

や周
まわ

りの関係者
かんけいしゃ

の方
かた

からの相談
そうだん

はもちろんのこと、事
じ

業者
ぎょうしゃ

か

らの相談
そうだん

も含
ふく

め、幅広
はばひろ

く相談
そうだん

を受
う

け付
つ

けます（なお、相談
そうだん

は東京都
とうきょうと

だけでは

なく、区
く

市町村
しちょうそん

でも受
う

け付
つ

けます。）。 
 

  

とじょうれいキャラクター 

おたすけニャン 
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（３） 紛争
ふんそう

解決
かいけつ

の仕組
し く

みの整備
せ い び

 

・都
と

条例
じょうれい

では、広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

に相談
そうだん

しても解決
かいけつ

されない場合
ば あ い

の紛争
ふんそう

解決
かいけつ

 

の仕組
し く

みとして、あっせん、勧告
かんこく

及
およ

び公表
こうひょう

の手続
てつづき

を設
もう

けました。 

・手続
てつづき

に当
あ

たっては、公正
こうせい

中立
ちゅうりつ

な東京都
とうきょうと

障害
しょうがい

を理由
り ゆ う

とする差別
さ べ つ

解消
かいしょう

のた 

めの調整
ちょうせい

委員会
いいんかい

が関
かか

わり、解決
かいけつ

を目指
め ざ

します。 
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第
だい

２ 相談
そうだん

事例
じ れ い

  

 

〇相談
そうだん

受付
うけつけ

状 況
じょうきょう

について 

平成
へいせい

28年
ねん

４月
がつ

の障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

の施行後
し こ う ご

、障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

に係
かかわ

る相談
そうだん

は

「東京都
とうきょうと

障害者
しょうがいしゃ

権利
け ん り

擁護
よ う ご

センター」（以下
い か

「センター」といいます。）で受
う

け

付
つ

けており、都
と

条例
じょうれい

に基
もと

づいて設置
せ っ ち

した広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

についても、センタ

ーで相談
そうだん

対応
たいおう

業務
ぎょうむ

等
とう

を行
おこな

っています。 
 

ここでは、センターに寄
よ

せられている相談
そうだん

受付
うけつけ

状 況
じょうきょう

について説明
せつめい

します。

下
した

の表
ひょう

では、都
と

条例
じょうれい

施行後
し こ う ご

の平成
へいせい

30年
ねん

10月
がつ

から令和
れ い わ

２年
ねん

３月
がつ

までにセンター

に寄
よ

せられた相談
そうだん

のうち、「不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

い」・「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の不提供
ふていきょう

」の

相談
そうだん

件数
けんすう

を生活
せいかつ

場面
ば め ん

別
べつ

にまとめています。 
 

この表
ひょう

を見
み

てみると、サービス分野
ぶ ん や

の相談
そうだん

が最
もっと

も多
おお

く、次
つ

いで行政
ぎょうせい

機関
き か ん

等
とう

の相談
そうだん

の順
じゅん

となっていることがわかります。また、全体的
ぜんたいてき

に「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

」に関
かん

する相談
そうだん

のほうが多
おお

く寄
よ

せられています。 
 

（Ｈ30.10～Ｒ２.３の相談
そうだん

受付
うけつけ

状 況
じょうきょう

） 

  
行政
ぎょうせい

 

機関
き か ん

等
と う

 
教育
きょういく

 
雇用
こ よ う

・

就業
しゅうぎょう

 
交通
こうつう

 
医療
いりょ う

・

福祉
ふ く し

 
サービス 不動産

ふ ど う さ ん

 その他
た

 計
けい

 

不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

 ２０ １０ ９ ６ １１ ５８ ２２ ６ １４２ 

合理的
ご う り て き

配慮
はいりょ

 ４０ ３１ ９ １２ １５ ５３ ９ ２ １７１ 

計
けい

 ６０ ４１ １８ １８ ２６ １１１ ３１ ８ ３１３ 

※センター受付
うけつけ

総件
そうけん

数
すう

558件
けん

から、上記
じょうき

２項目
こうもく

を抽
ちゅう

出
しゅつ

。 

 

 それぞれの分野
ぶ ん や

において、さらに相談
そうだん

内容
ないよう

を分類
ぶんるい

したところ、生活
せいかつ

場面
ば め ん

ごと

の相談
そうだん

の特徴
とくちょう

がわかってきました。 

次
つぎ

のページからは、広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

が実際
じっさい

に対応
たいおう

した相談
そうだん

事例
じ れ い

をもとに、生活
せいかつ

場面
ば め ん

ごとの特徴的
とくちょうてき

な事例
じ れ い

を掲載
けいさい

していきます。 

※ なお、掲載
けいさい

事例
じ れ い

は、都
と

で受
う

け付
つ

けた相談
そうだん

の一部
い ち ぶ

であり、各事
か く じ

業者
ぎょうしゃ

の法
ほう

の理解
り か い

状 況
じょうきょう

を示
しめ

すものではないので、その点
てん

ご留意
りゅうい

ください。 

相談
そうだん

経過
け い か

・発生
はっせい

要因
よういん

・事例
じ れ い

のポイントなどを通
つう

じて、障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消
かいしょう

につい

て理解
り か い

を深
ふか

め、どのような対応
たいおう

が望
のぞ

ましいのか考
かんが

えていきましょう。 
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１ サービス（飲食店
いんしょくてん

、買
か

い物
も の

） 

〇サービス（飲食店
いんしょくてん

、買
か

い物
もの

）の分野
ぶ ん や

は、主
おも

に、事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

のルールに関
かん

する相談
そうだん

・補
ほ

助犬
じょけん

に関
かん

する相談
そうだん

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相談
そうだん

の３つに分類
ぶんるい

されます。 

〇不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

い・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

どちらも、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相談
そうだん

が

多
おお

く寄
よ

せられています。 

〇ここでは、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相談
そうだん

の事例
じ れ い

について考
かんが

えてみましょう。  
  

サービス 

（飲食店
いんしょくてん

・買
か

い物
もの

） 
ルール 補助

ほ じ ょ

犬
けん

 接遇
せつぐう

 その他
た

・不明
ふ め い

 計
けい

 

不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

 １ ４ ５ ３ １３ 

合理的
ご う り て き

配慮
はいりょ

 ２ ０ １９ ４ ２５ 

 

事例
じ れ い

１ 飲食店
いんしょくてん

で「車
くるま

いすはダメ」と言
い

われた（肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

） 
 

 
 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

                             

・当日
とうじつ

、席
せき

がほとんど埋
う

まっており、大型
おおがた

の車
くるま

いすだった

ため、奥
おく

の席
せき

への案内
あんない

が 難
むずか

しく、入口
いりぐち

付近
ふ き ん

の席
せき

も埋
う

まっ

ていた。 

・入店
にゅうてん

時
じ

に、お待
ま

ちいただければ案内
あんない

できることはお伝
つた

え

していなかったようで、その点
てん

、対応
たいおう

が不適切
ふてきせつ

だった。 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

・飲食店
いんしょくてん

を利用
り よ う

しようとしたら「車
くるま

いすはダメ」と入店
にゅうてん

を

拒否
き ょ ひ

された。 

結果
け っ か

 都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

へ法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を助言
じょげん

 

するとともに、後日
ご じ つ

、事
じ

業者
ぎょうしゃ

と障害者
しょうがいしゃ

との間
あいだ

で建設的
けんせつてき

な対話
た い わ

が行
おこな

われ、双方
そうほう

の理解
り か い

を得
え

られた。 

障害者
しょうがいしゃ
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事例
じ れ い

２ 飲食店
いんしょくてん

で盲導犬
も う ど う け ん

の入
にゅう

店
てん

を断
ことわ

られた（視覚
し か く

障害
しょうがい

） 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 事例
じ れ い

１・２の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇障害
しょうがい

への理解
り か い

不足
ぶ そ く

・事例
じ れ い

２では、事
じ

業者
ぎょうしゃ

は「補助
ほ じ ょ

犬
けん

について全
まった

く知
し

らなかった」と話
はな

していま

す。差別
さ べ つ

の意図
い と

はなくとも、法令
ほうれい

を知
し

らず、障害
しょうがい

理解
り か い

がなかったために、

結果的
けっかてき

に差別
さ べ つ

をしてしまうことがあります。そのような事態
じ た い

を避
さ

けるために

も、法令
ほうれい

や障害
しょうがい

への理解
り か い

を深
ふか

めることが、とても重要
じゅうよう

です。 
 

〇コミュニケーション不足
ぶ そ く

 

・事例
じ れ い

１について、混雑
こんざつ

時
じ

に、自分
じ ぶ ん

の名前
な ま え

を書
か

いて順番
じゅんばん

を待
ま

つということは、

飲食店
いんしょくてん

でよくある対応
たいおう

です。しかし、事
じ

業者
ぎょうしゃ

がそのような案内
あんない

をしなかっ

・来店
らいてん

を断
ことわ

ったのは、犬
いぬ

を連
つ

れていたからではなく、大変
たいへん

混雑
こんざつ

していたからだが、補助
ほ じ ょ

犬
けん

について全
まった

く知
し

らなかった。 

・相談者
そうだんしゃ

には、申
もう

し訳
わけ

ないことをした。 

・今後
こ ん ご

は、補助
ほ じ ょ

犬
けん

と関係法
かんけいほう

を理解
り か い

し、スタッフにも周知
しゅうち

する。 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 

結果
け っ か

 

都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

に助言
じょげん

し、事
じ

業者内
ぎょうしゃない

で法令
ほうれい

周知
しゅうち

が行
おこな

われた。 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

 

・飲食店
いんしょくてん

を利用
り よ う

しようとしたところ、盲導犬
もうどうけん

の入店
にゅうてん

を拒否
き ょ ひ

さ

れた。 

・２週間前
しゅうかんまえ

は入
にゅう

店
てん

できたのに。また利用
り よ う

したいので改めてほ

しい。 

おことわり 

いたします 

障害者
しょうがいしゃ
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たために、相談者
そうだんしゃ

は入
にゅう

店
てん

できず、障害
しょうがい

を理由
り ゆ う

に拒否
き ょ ひ

された、と受け止
う け と

めた

のかと思
おも

います。 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 障害
しょうがい

のない人
ひと

と異
こと

なる対応
たいおう

とならないように、気
き

を付
つ

けること 

・なお、障害
しょうがい

のない人
ひと

と 平
びょう

等
どう

な機会
き か い

をつくるために、必要
ひつよう

な範囲
は ん い

で 障
しょう

害者
がいしゃ

を優
ゆう

遇
ぐう

することや、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

によって障害
しょうがい

のない人
ひと

と異
こと

なる取扱
とりあつか

いをすることなどは、差別
さ べ つ

ではありません。 
 

 基本的
きほんてき

な障害
しょうがい

特性
とくせい

や必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

について理解
り か い

すること 

・「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」や「ハートシティ東京
とうきょう

（Ｈ

Ｐ）」（※詳
くわ

しくは、５２ページの「第
だい

３ 参考
さんこう

情報
じょうほう

」をご覧
らん

ください。）

などを読
よ

み、それぞれの障害
しょうがい

の基本的
きほんてき

な障害
しょうがい

特性
とくせい

や必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

につい

て理解
り か い

しましょう。 

・ただし、それが全
すべ

てではなく、障害
しょうがい

者
しゃ

それぞれの状 況
じょうきょう

によって、特
とく

性
せい

や配慮
はいりょ

してほしい内容
ないよう

は異
こと

なるため、まずは当人
とうにん

にどのような希望
き ぼ う

があ

るかを聞
き

くところから始
はじ

めることが重要
じゅうよう

です。 
 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 事
じ

業者
ぎょうしゃ

との「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」に努
つと

めること 

・双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するためにも、サービスの提供
ていきょう

を拒
きょ

否
ひ

・制限
せいげん

された場合
ば あ い

は、その理由
り ゆ う

をまず相手
あ い て

に確認
かくにん

しましょう。 

・その際
さい

、障害
しょうがい

によって対話
た い わ

しにくい場合
ば あ い

は、短
みじか

く・ゆっくり話
はな

すことや、

筆談
ひつだん

での対応
たいおう

をお願
ねが

いするなど、事
じ

業者
ぎょうしゃ

に対
たい

し、具体的
ぐたいてき

に行
おこな

ってほしい

ことを伝えましょう。 

 

 

 

 

 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

 

・補助
ほ じ ょ

犬
けん

は、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

に基
もと

づき、特別
とくべつ

な訓練
くんれん

を受
う

 

けて認
にん

定
てい

された犬
いぬ

で、「身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

補助
ほ じ ょ

犬
けん

」と言
い

います。 

・ほじょ犬
けん

マーク（右
みぎ

イラスト）は、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

 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 

キーワード 

ほじょ犬
けん

マーク 
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に基
もと

づき認定
にんてい

された補助
ほ じ ょ

犬
けん

（盲導犬
もうどうけん

・介助
かいじょ

犬
けん

・ 聴
ちょう

導
どう

犬
けん

） 

を受
う

け入
い

れる店
みせ

の入口
いりぐち

などに貼
は

るマークです。 

【盲導犬
もうどうけん

】 

目
め

の見
み

えない人
ひと

や見
み

えにくい人
ひと

が、安全
あんぜん

に歩
ある

けるよう 

にサポートします。 

【介助
かいじょ

犬
けん

】 

手
て

や足
あし

に障 害
しょうがい

のある人
ひと

の日 常
にちじょう

生活
せいかつ

の動作
ど う さ

をサポート 

します。 

【聴
ちょう

導
どう

犬
けん

】 

音
おと

が聞
き

こえない人
ひと

や聞
き

こえにくい人
ひと

に、生活
せいかつ

で必要
ひつよう

な音
おと

を知
し

らせます。 

・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

では、公 共
こうきょう

施設
し せ つ

・交通
こうつう

機関
き か ん

、商 業
しょうぎょう

施設
し せ つ

、飲食店
いんしょくてん

、病 院
びょういん

、

ホテルなど様々
さまざま

な場所
ば し ょ

で受
う

け入
い

れるよう義務
ぎ む

付
づ

けています。 
 

※補助
ほ じ ょ

犬
けん

の同伴
どうはん

を 断
ことわ

ることは、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

の不当
ふ と う

 

な差
さ

別的
べつてき

取 扱
とりあつか

い・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

違反
い は ん

のどちらにも該当
がいとう

します。 
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公益
こうえき

財団
ざいだん

法人
ほうじん

アイメイト協会
きょうかい

は、アイメイト（盲導犬
もうどうけん

）育成
いくせい

、視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

への歩行
ほ こ う

指導
し ど う

を通
つう

じて、視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

の自立
じ り つ

支援
し え ん

を行
おこな

い、社会
しゃかい

参加
さ ん か

を推進
すいしん

して

いる団体
だんたい

です。 

当該
とうがい

協会
きょうかい

が、毎年
まいとし

３月
がつ

に、全国
ぜんこく

のアイメイト使用者
しようしゃ

へ実施
じ っ し

しているアン

ケート調査
ちょうさ

について紹介
しょうかい

します。 

〇「全国
ぜんこく

アイメイト（盲導犬
もうどうけん

）使用者
しようしゃ

へのアンケート調査
ちょうさ

2020」 

・対象者
たいしょうしゃ

：アイメイト使用者
しようしゃ

202人
にん

 

・調査
ちょうさ

期間
き か ん

：2020年
ねん

2月
がつ

10日
か

～3月
がつ

10日
か

 

・有効
ゆうこう

回答数
かいとうすう

：92（男性
だんせい

43、女性
じょせい

49） 

・結果
け っ か

概要
がいよう

： 

 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

施行
し こ う

後
ご

４年目
ね ん め

となる 2019年
ねん

4月
がつ

～2020年
ねん

2月
がつ

にお

いて、盲導犬
もうどうけん

を理由
り ゆ う

に入
にゅう

店
てん

拒否
き ょ ひ

などの差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

いを受
う

けた人
ひと

は、全体
ぜんたい

の 62％（57人
にん

）。 

 そのうち、入店
にゅうてん

拒否
き ょ ひ

を受
う

けた場所
ば し ょ

で最
もっと

も多
おお

かったのは、「飲食店
いんしょくてん

（居酒屋
い ざ か や

、喫茶店
きっさてん

含
ふく

む）」77.2％（44人
にん

）で、昨年
さくねん

（2019年
ねん

調査
ちょうさ

）と

同様
どうよう

、約
やく

 8割
わり

もの人
ひと

が飲食店
いんしょくてん

での入
にゅう

店
てん

拒否
き ょ ひ

を経験
けいけん

していた。 

 次
つ

いで、「宿泊
しゅくはく

施設
し せ つ

（ホテル、旅館
りょかん

）」26.3％（15人
にん

）、「タクシー

（運転手
うんてんしゅ

）」21.1％（12人
にん

）であった。 

 アイメイト使用者
しようしゃ

に対
たい

して店側
みせがわ

が伝
つた

えた理由
り ゆ う

は、『前例
ぜんれい

がない』『犬
いぬ

が苦手
に が て

/犬
いぬ

アレルギーがある』『以前
い ぜ ん

、別
べつ

の使用者
しようしゃ

が入
にゅう

店
てん

した際
さい

にトラブルがあ

った』『食
た

べ物
もの

を扱
あつか

っている』『スペースが狭
せま

い』など。 

（【報道
ほうどう

発表
はっぴょう

資料
しりょう

】「全国
ぜんこく

アイメイト（盲導犬
もうどうけん

）使用者
しようしゃ

へのアンケート調査
ちょうさ

2020」

結果
け っ か

公表
こうひょう

より） 
 

「全国
ぜんこく

アイメイト（盲導犬
もうどうけん

）使用者
しようしゃ

へのアンケート調査
ちょうさ

2020」について 

 

補助
ほ じ ょ

犬
けん

は、障害者
しょうがいしゃ

であるユーザーのパートナー。 

ユーザーによって、きちんと犬
いぬ

の健康
け ん こ う

・清潔
せいけつ

が保
た も

たれているよ。 

犬
いぬ

が苦手
に が て

なお客
きゃく

様
さ ま

とは、席
せ き

を離
はな

すなどの工夫
く ふ う

が必要
ひ つ よ う

だね。 
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事例
じ れ い

３ 合理的
ご う り て き

配慮
は い り ょ

の提供
ていきょう

はどこまで行
おこな

うべきか？（肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

） 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

・当店
とうてん

では、お客
きゃく

様
さま

がパソコン周辺
しゅうへん

機器
き き

を自由
じ ゆ う

に使
つか

えるサ

ービスを提供
ていきょう

している。 

・先日
せんじつ

、車
くるま

いすのお客
きゃく

様
さま

に支援
し え ん

を求
もとめ

められたため、「付添
つ き そ

いの方
かた

と一緒
いっしょ

に来
き

てほしい」と言
い

ったところ、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

違
い

反
はん

だと怒
おこ

られてしまった。 

・補助
ほ じ ょ

するためにはスタッフの人数
にんずう

、準備
じゅんび

も必要
ひつよう

なので、

「予約
よ や く

をしてほしい」と言
い

うと、嫌
いや

だと言
い

われた。 

・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

を知
し

らず、どのように対応
たいおう

すべきかわからない。 

・手
て

も不自由
ふ じ ゆ う

な様子で、本人
ほんにん

からの要望
ようぼう

を受
う

け、本人
ほんにん

の持
も

ち物
もの

やお金
かね

の出
だ

し入
い

れ、機器
き き

の設定
せってい

をお手伝
て つ だ

いしている。 

・その後
ご

何度
な ん ど

か来店
らいてん

しており、時折
ときおり

笑顔
え が お

も見
み

られ、楽
たの

しそうに

パソコンを操作
そ う さ

している。 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

（都
と

からの助言後
じょげんご

） 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 
都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

に法律
ほうりつ

の内容
ないよう

や建設的
けんせつてき

対話
た い わ

の重要性
じゅうようせい

を助言
じょげん

し、上記
じょうき

のとおり

事
じ

業者
ぎょうしゃ

から障害者
しょうがいしゃ

へ合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

が

提供
ていきょう

された。 
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事例
じ れ い

４ ヘルプカードを見
み

せたが対応
た いお う

してくれなかった（パニック障害
しょうがい

） 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

・買
か

い物
もの

で順番
じゅんばん

を待
ま

っていた際
さい

に、ヘルプカードを見
み

せ、

長時間
ちょうじかん

待
ま

てないことを伝
つた

えたが配慮
はいりょ

してもらえず、パニック

が起
お

きて病院
びょういん

へ行
い

くことになった。 

・店
みせ

に今後
こ ん ご

の再発
さいはつ

防止
ぼ う し

をしてほしい。 

・相談者
そうだんしゃ

をベンチに案内
あんない

したが、「落ち着
お ち つ

かないため別
べつ

の場所
ば し ょ

を案内
あんない

してほしい。法
ほう

や都
と

条例
じょうれい

があるため、自分
じ ぶ ん

が申
もう

し出
で

たことについて、言
い

われたとおりに対応
たいおう

しなければいけな

い」と言
い

われた。 

・順番
じゅんばん

待
ま

ちのキャンセルが出
で

たため、案内
あんない

しようとしたとこ

ろ、発
ほっ

作
さ

が起
お

きてしまったため、相談者
そうだんしゃ

からの要望
ようぼう

で

救 急 車
きゅうきゅうしゃ

を呼
よ

び、到着
とうちゃく

するまでの間
あいだ

、女性
じょせい

スタッフが近
ちか

くでサポートにあたった。 

・その後
ご

、相談者
そうだんしゃ

と話
はな

し合
あ

っても、店
みせ

の対応
たいおう

について相談者
そうだんしゃ

は納得
なっとく

しなかったが、「入手
にゅうしゅ

できなかった商品
しょうひん

を入手
にゅうしゅ

し

たい」とのことで、その調整
ちょうせい

を行
おこな

った。 

都
と

から双方
そうほう

に対
たい

して法令
ほうれい

説明
せつめい

を行
おこな

うととも

に、対話
た い わ

の橋渡
はしわた

しを行
おこな

い、事
じ

業者
ぎょうしゃ

・障害者
しょうがいしゃ

で話合
はなしあ

いがなされた。 

障害者
しょうがいしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か
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 事例
じ れ い

３・４の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」への理解
り か い

不足
ぶ そ く

 

・事例
じ れ い

３のように、店
みせ

がすぐに対応
たいおう

できない場合
ば あ い

、障害者
しょうがいしゃ

に対
たい

し、

対応
たいおう

できない理由
り ゆ う

と、提案
ていあん

をセットで伝
つた

えることは、大切
たいせつ

なこ

とです。しかし、障害者
しょうがいしゃ

側
がわ

が、すぐに提案
ていあん

を拒否
き ょ ひ

したり、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

違反
い は ん

だと怒
おこ

ってしまっては、建設的
けんせつてき

対話
た い わ

を遠
とお

ざけてしまいます。 

・事例
じ れ い

４では、相談者
そうだんしゃ

は「法
ほう

や都
と

条例
じょうれい

があるため、自分
じ ぶ ん

が申
もう

し出
で

たことにつ

いて、言
い

われたとおりに対応
たいおう

しなければいけない」と話
はな

したとのことですが、

対応
たいおう

にあたり、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の負担
ふ た ん

が大
おお

きくなる場合
ば あ い

は、双方
そうほう

で代替
だいたい

手段
しゅだん

を検討
けんとう

することが必要
ひつよう

です。 

・障害者
しょうがいしゃ

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

双方
そうほう

が、正
ただ

しく法
ほう

や条例
じょうれい

を理解
り か い

しましょう。「合理的
ごうりてき

配
はい

慮
りょ

の提供
ていきょう

」は、「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」がないときに行
おこな

われるべき取組
とりくみ

です。「建設的
けんせつてき

対
たい

話
わ

」により、事
じ

業者
ぎょうしゃ

・障害者
しょうがいしゃ

双方
そうほう

で柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

することが重要
じゅうよう

です。 

 

 

 
 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

については、障害者
しょうがいしゃ

に伝
つた

え、代替
だいたい

手段
しゅだん

を検討
けんとう

すること 

・申
もう

し出
で

のあった方法
ほうほう

では対応
たいおう

が 難
むずか

しい場合
ば あ い

でも、お互
たが

いが持
も

っている

情報
じょうほう

や意見
い け ん

を伝
つた

え合
あ

い、建設的
けんせつてき

対話
た い わ

に努
つと

めることで、目的
もくてき

に応
おう

じた代替
だいたい

手段
しゅだん

を見
み

つけていくことが大切
たいせつ

です。 

・対応
たいおう

方法
ほうほう

について、都
と

の広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

などの相談
そうだん

機関
き か ん

に相談
そうだん

するのもよ

いかと思います。 
 

 ヘルプマーク・ヘルプカードについて理解
り か い

すること 

・ヘルプマーク・ヘルプカードは、障害者
しょうがいしゃ

が、周囲
しゅうい

に配慮
はいりょ

を必要
ひつよう

として 

いることを知
し

らせるためのものです。 

・サービス提供
ていきょう

にあたり、マークを付
つ

けている方
かた

を見
み

かけた際
さい

や、あるい

はカードを提示
て い じ

された際
さい

に、サポートが必要
ひつよう

かどうかを聞
き

いてみましょ

う。 
 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 
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 必要
ひつよう

に応
おう

じて、周囲
しゅうい

のお客
きゃく

さんに説明
せつめい

すること 

・障害者
しょうがいしゃ

への合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

によって、周囲
しゅうい

のお客
きゃく

さんへの影響
えいきょう

が

気
き

になる場合
ば あ い

もあるかと思
おも

います。順番
じゅんばん

入
い

れ替
か

え・別室
べっしつ

対
たい

応
おう

する際
さい

など

に、必要
ひつよう

に応
おう

じて周囲
しゅうい

の方
かた

への説明
せつめい

を行
おこな

うことも、合
ごう

理的
り て き

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

の一部
い ち ぶ

です。 

   ・それと同時
ど う じ

に、周囲
しゅうい

のお客
きゃく

となりうる私
わたし

たち一人
ひ と り

ひとりが、そうした 

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

へ理解
り か い

を示
しめ

すことが重要
じゅうよう

です。 
 

 女性
じょせい

に対
たい

する配慮
はいりょ

の視点
し て ん

を持
も

つこと 

・障害者
しょうがいしゃ

が女性
じょせい

である場合
ば あ い

、同性
どうせい

がサポートするなど、より細
こま

やかな

配慮
はいりょ

をすることを念頭
ねんとう

に置
お

きましょう。 

・障害
しょうがい

のある女性
じょせい

は、障害
しょうがい

に加
くわ

えて、女性
じょせい

であることにより、日常
にちじょう

生活
せいかつ

の様々
さまざま

な場面
ば め ん

で、さらに複合的
ふくごうてき

に困難
こんなん

な状 況
じょうきょう

に置
お

かれている

（＝「複合
ふくごう

差別
さ べ つ

」を受
う

けている）場合
ば あ い

があります。 

・女性
じょせい

に限
かぎ

らず、子供
こ ど も

や貧困
ひんこん

状 況
じょうきょう

にある人
ひと

なども複合的
ふくごうてき

に困難
こんなん

な状
じょう

況
きょう

に置
お

かれている場合
ば あ い

があります。そのため、困難
こんなん

が複合
ふくごう

していな

いかを考
かんが

え、対応
たいおう

していくことが必要
ひつよう

です。 
 

 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 事
じ

業者
ぎょうしゃ

との「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」に努
つと

めること 

・事例
じ れ い

３・４では、事
じ

業者
ぎょうしゃ

が、障害者
しょうがいしゃ

との「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」に努
つと

めたこと

で、相談
そうだん

を解決
かいけつ

することにつながりました。障害者側
しょうがいしゃがわ

も、建設的
けんせつてき

対
たい

話
はなし

に努
つと

めることで、よりスムーズな解決
かいけつ

が図
はか

れます。 

・その対話
た い わ

の中
なか

で、代替
だいたい

手段
しゅだん

についても検討
けんとう

し、提案
ていあん

してみましょう。 

 申
もう

し出
で

の内容
ないよう

によっては、事
じ

業者
ぎょうしゃ

で対応
たいおう

の検討
けんとう

に時間
じ か ん

がかかるかもし

れません。事
じ

業者
ぎょうしゃ

に時間的
じかんてき

余裕
よ ゆ う

をもって伝
つた

えると、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の負担
ふ た ん

を

軽減
けいげん

するとともに、双方
そうほう

の対話
た い わ

の可能性
かのうせい

を広
ひろ

げることにつながります。

双方
そうほう

が歩
あゆ

み寄
よ

って話
はな

し合
あ

いがなされるよう、お互
たが

いに配慮
はいりょ

しましょう。 
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 パニック障害
しょうがい

（参考
さんこう

：厚生
こうせい

労働省
ろうどうしょう

「みんなのメンタルヘルス総合
そうごう

サイト」ＨＰ） 

・突然
とつぜん

理由
り ゆ う

もなく、動悸
ど う き

やめまい、発汗
はっかん

、窒息感
ちっそくかん

、吐
は

き気
け

、手足
て あ し

の震
ふる

えといった

発作
ほ っ さ

を起
お

こし、そのために生活
せいかつ

に支障
ししょう

が出
で

ている状 態
じょうたい

をいいます。 

・このパニック発作
ほ っ さ

は、死
し

んでしまうのではないかと思
おも

うほど強
つよ

く、自分
じ ぶ ん

ではコ

ントロールできないと感
かん

じます。特
とく

に、電車
でんしゃ

やエレベーターなど閉
と

じられた空
くう

間
かん

では「逃
に

げられない」と感
かん

じ、外 出
がいしゅつ

できなくなってしまうことがあります。 

・パニック障 害
しょうがい

では 薬
くすり

による治療
ちりょう

とあわせて、少
すこ

しずつ苦手
に が て

なことに慣
な

れてい

く心理
し ん り

療 法
りょうほう

が 行
おこな

われます。 
 

※詳 細
しょうさい

は、厚生
こうせい

労働省
ろうどうしょう

「みんなのメンタルヘルス総合
そうごう

サイト」ＨＰをご覧
らん

くだ

さい。https://www.mhlw.go.jp/kokoro/know/disease_panic.html 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 ヘルプマーク・ヘルプカード 

東京都
とうきょうと

では配慮
はいりょ

を必要
ひつよう

としている方
かた

のため「ヘルプマーク」・「ヘルプカー

ド」の普及
ふきゅう

に取
と

り組
く

んでいます。           

【ヘルプマークとは】                        

援助
えんじょ

や配慮
はいりょ

を必要
ひつよう

としている方々
かたがた

が、周囲
しゅうい

の方
かた

に、配慮
はいりょ

を必要
ひつよう

として

いることを知
し

らせることができるマークです。（例
れい

：義足
ぎ そ く

や人工
じんこう

関節
かんせつ

を

使用
し よ う

している方
かた

、内部
な い ぶ

障 害
しょうがい

や難 病
なんびょう

の方
かた

、妊娠
にんしん

初期
し ょ き

の方
かた

など） 

★ヘルプマークを身
み

に着
つ

けた方
かた

を見
み

かけたら、電車
でんしゃ

・バス内
ない

で席
せき

をゆずる、 

困
こま

っているようであれば声
こえ

をかける等
とう

、思
おも

いやりのある行動
こうどう

をお願
ねが

いします。 
 

 

 

 

 

キーワード 

パニック障害
しょうがい

のある方
かた

には、自分
じ ぶ ん

のペースで取
と

り組
く

めるよう、周囲
し ゅ う い

が

温
あたた

かく見守
み ま も

ることが必要
ひ つ よ う

です。当事者
と う じ し ゃ

の方
かた

から相談
そ う だ ん

があった際
さ い

は、症
しょう

状
じょう

を理解
り か い

し、申
も う

し出
で

に沿
そ

った合理的
ご う り て き

配慮
は い り ょ

の提供
ていきょう

をお願
ねが

いします。 

ます。 

https://www.mhlw.go.jp/kokoro/know/disease_panic.html
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（表面
ひょうめん

：東京都
とうきょうと

標 準
ひょうじゅん

様式
ようしき

）  
（裏面

うらめん

：参考
さんこう

様式
ようしき

） 

下記
か き

に連絡
れんらく

してください。 

私
わたし

の名前
な ま え

 

（ア）連絡先
れんらくさき

の電話
で ん わ

 

連絡先名
れんらくさきめい

(会社
かいしゃ

・機関
き か ん

等
とう

の場合
ば あ い

) 

呼
よ

んでほしい人
ひと

の名前
な ま え

 

（イ）連絡先
れんらくさき

の電話
で ん わ

 

連絡先名
れんらくさきめい

(会社
かいしゃ

・機関
き か ん

等
とう

の場合
ば あ い

) 

呼
よ

んでほしい人
ひと

の名前
な ま え

 

【ヘルプカードとは】 

障害者
しょうがいしゃ

が普段
ふ だ ん

から身
み

につけておくことで、緊 急
きんきゅう

時
じ

や災害
さいがい

時
じ

、パニックや発
ほっ

作
さ

時
じ

など困
こま

った際
さい

に、周囲
しゅうい

の配慮
はいりょ

や手助
て だ す

けをお願
ねが

いしやすくするカードです。 

★ヘルプカードには、緊 急
きんきゅう

連絡先
れんらくさき

や必要
ひつよう

な支援
し え ん

内容
ないよう

等
とう

が記載
き さ い

されています。 

記
き

載
さい

内
ない

容
よう

に沿
そ

った支
し

援
えん

をお願
ねが

いします。 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 障害者
しょうがいしゃ

に関
かん

するマーク（参考
さんこう

：内閣府
な い かく ふ

・東京都
とうきょうと

福祉
ふ く し

保健局
ほけんきょく

ＨＰ） 

上記
じょうき

「ヘルプマーク」のほかに、国際的
こくさいてき

に定
さだ

められたものや法律
ほうりつ

に基
もと

づいてい

るもの、障害者
しょうがいしゃ

団体
だんたい

が独自
ど く じ

に提 唱
ていしょう

しているものなど、様々
さまざま

な障害者
しょうがいしゃ

に関
かん

する

マークがあります。   

ここでは、代表的
だいひょうてき

なマークを紹 介
しょうかい

します。各
かく

マークの詳 細
しょうさい

・使用
し よ う

方法
ほうほう

等
とう

は、

各関係
かくかんけい

団体
だんたい

にお問
と

い合
あ

わせください。 

 

 障害者
しょうがいしゃ

のための国際
こくさい

シンボルマーク 

障 害
しょうがい

のある方
ほう

が利用
り よ う

しやすい建築物
けんぞうぶつ

や公 共
こうきょう

輸送
ゆ そ う

機関
き か ん

であること

を示
しめ

す、世界
せ か い

共 通
きょうつう

のマークです。車
くるま

いすを利用
り よ う

する方
かた

だけでなく、

障 害
しょうがい

のあるすべての方
かた

のためのマークです。 

公益
こうえき

財団
ざいだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

障害者
しょうがいしゃ

リハビリテーション協 会
きょうかい

 

（https://www.jsrpd.jp/） 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

しえん ひつよう 

https://www.jsrpd.jp/


17 

 

 盲人
もうじん

のための国際
こくさい

シンボルマーク 

世界
せ か い

盲人
もうじん

連合
れんごう

で１９８４年
ねん

に制定
せいてい

された世界
せ か い

共 通
きょうつう

のマークで、

視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

の安全
あんぜん

やバリアフリーに考慮
こうりょ

された建物
たてもの

・設備
せ つ び

・機器
き き

などにつけられています。信号
しんごう

や音声
おんせい

案内
あんない

装置
そ う ち

、国際
こくさい

点字
て ん じ

郵便物
ゆうびんぶつ

、

書籍
しょせき

、印刷物
いんさつぶつ

などに使用
し よ う

されています。 

社会
しゃかい

福祉
ふ く し

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

盲人
もうじん

福祉
ふ く し

委員会
いいんかい

（https://ncwbj.or.jp/） 
 

 

 身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

標識
ひょうしき

（身体
しんたい

障害者
しょうがいしゃ

マーク） 

肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

であることを理由
り ゆ う

に運転
うんてん

免許
めんきょ

に条 件
じょうけん

を付
ふ

された方
かた

が

車
くるま

に表示
ひょうじ

するマークです。危険
き け ん

防止
ぼ う し

のためやむを得
え

ない場
ば

合
あい

を除
のぞ

き、このマークをつけた 車
くるま

に幅
はば

寄
よ

せや割
わ

り込
こ

みを 行
おこな

った場
ば

合
あい

には、

道路
ど う ろ

交通法
こうつうほう

違反
い は ん

となります。 

警視庁
けいしちょう

ホームページ 

（https://www.keishicho.metro.tokyo.jp/kotsu/mark/mark.html） 

 

 

 聴覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

標識
ひょうしき

（聴覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

マーク） 

政令
せいれい

で定
さだ

める程度
て い ど

の聴 覚
ちょうかく

障 害
しょうがい

のあることを理由
り ゆ う

に運転
うんてん

免許
めんきょ

に

条 件
じょうけん

を付
ふ

された方
かた

が 車
くるま

に表示
ひょうじ

するマークです。危険
き け ん

防止
ぼ う し

のため

やむを得
え

ない場合
ば あ い

を除
のぞ

き、このマークをつけた 車
くるま

に幅
はば

寄
よ

せや割
わ

り    

込
こ

みを 行
おこな

った場合
ば あ い

には、道路
ど う ろ

交通法
こうつうほう

違反
い は ん

となります。 

警視庁
けいしちょう

ホームページ 

（https://www.keishicho.metro.tokyo.jp/kotsu/mark/mark.html） 
 

 

 耳
みみ

マーク 

聴 覚
ちょうかく

に障 害
しょうがい

があることを示
しめ

し、コミュニケーション方法
ほうほう

に配慮
はいりょ

を求
もと

める場
ば

合
あい

などに使用
し よ う

されているマークです。また、自治体
じ ち た い

、病
びょう

院
いん

、銀行
ぎんこう

などが、聴 覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

に援助
えんじょ

をすることを示
しめ

すマークとし

ても使用
し よ う

されています。 

一般
いっぱん

社団
しゃだん

法人
ほうじん

全日本
ぜんにっぽん

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

 

（https://www.zennancho.or.jp/） 
 

 

 

 

https://ncwbj.or.jp/
https://www.keishicho.metro.tokyo.jp/kotsu/mark/mark.html
https://www.keishicho.metro.tokyo.jp/kotsu/mark/mark.html
https://www.zennancho.or.jp/
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 オストメイトマーク 

オストメイト（人工
じんこう

肛門
こうもん

・人工
じんこう

膀胱
ぼうこう

を造設
ぞうせつ

した方
かた

）を示すシンボ

ルマークです。オストメイト対応
たいおう

のトイレ等
とう

の設備
せ つ び

があることを

示
しめ

す場
ば

合
あい

などに使用
し よ う

されています。 

公益
こうえき

社団
しゃだん

法人
ほうじん

日本
に ほ ん

オストミー協 会
きょうかい

（http://www.joa-net.org/） 

 

 

 ハート・プラスマーク 

内臓
ないぞう

に障 害
しょうがい

のある方
かた

を 表
あらわ

しています。心臓
しんぞう

疾患
しっかん

などの内部
な い ぶ

障
しょう

害
がい

・内臓
ないぞう

疾患
しっかん

は外見
がいけん

からは分
わ

かりにくいため、様々
さまざま

な誤解
ご か い

を受
う

け

ることがあります。そのような方
かた

の存在
そんざい

を視覚的
しかくてき

に示
しめ

し、理解
り か い

と

協 力
きょうりょく

を広
ひろ

げるために作
つく

られたマークです。 

特定
とくてい

非営利
ひ え い り

活動
かつどう

法人
ほうじん

ハート・プラスの会
かい

 

（https://www.normanet.ne.jp/~h-plus/） 
 

 

 「白
はく

杖
じょう

ＳＯＳシグナル」普及
ふきゅう

啓発
けいはつ

シンボルマーク 

白
はく

杖
じょう

を頭上
ずじょう

５０ｃｍ程度
て い ど

に掲
かか

げてＳＯＳのシグナルを示
しめ

してい

る視覚
し か く

に障 害
しょうがい

のある人
ひと

を見
み

かけたら、進
すす

んで声
こえ

をかけて支援
し え ん

し

ようという「白
はく

杖
じょう

ＳＯＳシグナル」運動
うんどう

の普及
ふきゅう

啓発
けいはつ

シンボルマー

クです。 

岐阜市
ぎ ふ し

福
ふく

祉
し

部
ぶ

福
ふく

祉
し

事
じ

務
む

所
しょ

障
しょう

がい福祉課
ふ く し か

  

（https://www.city.gifu.lg.jp/21102.htm） 
 

 

 手話
し ゅ わ

マーク 

耳
みみ

が聞
き

こえない人
ひと

が手話
し ゅ わ

でのコミュニケーションの配慮
はいりょ

を

求
もと

めるときに提示
て い じ

したり、手話
し ゅ わ

による対応
たいおう

ができるところ

が掲示
け い じ

できます。 

また、イベント時
じ

のネームプレートや災害
さいがい

時
じ

に支援者
しえんしゃ

が身
み

   

に着
つ

けるビブスなどに掲示
け い じ

することもできます。 

「手話
し ゅ わ

で対応
たいおう

をお願
ねが

いします」、「手話
し ゅ わ

で対応
たいおう

します」等
とう

の 

意味
い み

になります。 

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

（https://www.jfd.or.jp/） 
 

 

http://www.joa-net.org/
https://www.normanet.ne.jp/~h-plus/
https://www.city.gifu.lg.jp/21102.htm
https://www.jfd.or.jp/


19 

 

 筆談
ひつだん

マーク 

耳
みみ

が聞
き

こえない人
ひと

、音声
おんせい

言語
げ ん ご

障害者
しょうがいしゃ

、知的
ち て き

障害者
しょうがいしゃ

や外
がい

国人
こくじん

などが筆談
ひつだん

でのコミュニケーションの配慮
はいりょ

を求
もと

めると

きに提示
て い じ

したり、筆談
ひつだん

による対応
たいおう

ができるところが掲
けい

示
じ

で

きます。 

また、イベント時
じ

のネームプレートや災害
さいがい

時
じ

に支援者
しえんしゃ

が     

身
み

に着
つ

けるビブスなどに掲示
け い じ

することもできます。 

「筆談
ひつだん

で対応
たいおう

をお願
ねが

いします」、「筆談
ひつだん

で対応
たいおう

します」等
とう

の 

意味
い み

になります。 

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

（https://www.jfd.or.jp/） 

 

  

https://www.jfd.or.jp/
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２ サービス（その他
た

） 

〇サービス（その他
た

）の分野
ぶ ん や

では、主
おも

に、事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

のルールに関
かん

する相
そう

談
だん

・情報
じょうほう

保障
ほしょう

に関
かん

する相
そう

談
だん

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

・安全性
あんぜんせい

に関
かん

する相談
そうだん

の４つに分類
ぶんるい

され

ます。 

〇不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

いについては、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

が多
おお

く寄
よ

せられており、

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

については、情報
じょうほう

保障
ほしょう

に関
かん

する相談
そうだん

が多
おお

く寄
よ

せられています。 

〇ここでは、安全性
あんぜんせい

に関
かん

する相
そう

談
だん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

のルールに関
かん

する相
そう

談
だん

・情報
じょうほう

保障
ほしょう

に関
かん

する相談
そうだん

について考
かんが

えてみましょう。 
 

サービス 
（その他） 

ルール 情報
じょうほう

保障
ほしょう

 接遇
せつぐう

 安全性
あんぜんせい

 
その他

た

・ 

不明
ふ め い

 
計
けい

 

不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

 １０ ０ １９ ８ ８ ４５ 

合理的
ご う り て き

配慮
はいりょ

 ５ １２ ８ ０ ３ ２８ 
 

 

事例
じ れ い

５ スポーツジムの規定
き て い

で利用
り よ う

拒否
き ょ ひ

されている（精神
せいしん

障害
しょうがい

） 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

・そのような表記
ひょうき

をしたのは、過去
か こ

に精神
せいいん

障害
しょうがい

の方
かた

が突然
とつぜん

暴
あば

れ、周
まわ

りの人
ひと

とトラブルになったことがあったため。 

・実際
じっさい

は精神
せいしん

障害
しょうがい

の方
かた

も入会
にゅうかい

頂
いただ

いており、入会
にゅうかい

の際
さい

、利用
り よ う

に当
あ

たり事前
じ ぜ ん

に話
はな

し合
あ

いの場
ば

を設
もう

けている。 

・法
ほう

や都
と

条例
じょうれい

も参考
さんこう

にし、今後
こ ん ご

表記
ひょうき

の改善
かいぜん

を検討
けんとう

していく。 

・スポーツジムの利用
り よ う

規定
き て い

に、精神
せいしん

障害
しょうがい

の人
ひと

は入会
にゅうかい

できない

ような表記
ひょうき

があった。 

・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

や都
と

条例
じょうれい

に反
はん

していると思
おも

うので、

表記
ひょうき

を変更
へんこう

してほしい。 

障害者
しょうがいしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

へ法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を助言
じょげん

し、事
じ

業者
ぎょうしゃ

で

利用
り よ う

規定
き て い

の表記
ひょうき

の見
み

直
なお

しが行
おこな

われた。 

結果
け っ か
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事例
じ れ い

６ 行楽
こ う ら く

施設
し せ つ

でパニックとなり、利用
り よ う

拒否
き ょ ひ

された（自閉症
じ へ い し ょ う

） 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

  

・ショーの鑑 賞 中
かんしょうちゅう

にパニックを起
お

こし、トラブルとなってし

まい、利用
り よ う

拒否
き ょ ひ

されてしまった。 

・施設
し せ つ

へ話
はな

し合
あ

いたいと連絡
れんらく

しても、応
おう

じてくれない。 

・相談者
そうだんしゃ

が障害者
しょうがいしゃ

だと知
し

らなかった。 

・利用
り よ う

を断ったのは、 再
ふたた

びトラブルが起
お

き、周
まわ

りの人
ひと

に何
なに

かあると困
こま

ると考
かんが

えたため。 

・今後
こ ん ご

の利用
り よ う

を認
みと

め、トラブルとなった時
とき

は、本人
ほんにん

の特性
とくせい

を

理解
り か い

し慎重
しんちょう

に対応
たいおう

する。 

・障害者
しょうがいしゃ

対応
たいおう

として、引
ひ

き続
つづ

き研
けん

修
しゅう

等
とう

を実
じっ

施
し

していく。 

障害者
しょうがいしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 
都
と

から双方
そうほう

の御意見
ご い け ん

等
とう

をお伝
つた

えするとともに、事
じ

業者
ぎょうしゃ

に法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

や障害
しょうがい

特性
とくせい

等
とう

を説明
せつめい

し、今後
こ ん ご

の利用
り よ う

が認
みと

められるよう

になった。 
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事例
じ れ い

７ マンガ喫茶店
き っ さ て ん

の利用
り よ う

を拒否
き ょ ひ

された（視覚
し か く

障害
しょうがい

） 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

事例
じ れ い

５～７の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇安全性
あんぜんせい

への懸念
け ね ん

 

・事例
じ れ い

５では、過去
か こ

と同様
どうよう

のトラブルが起
お

きることへの懸念
け ね ん

があったとのこと

ですが、今後
こ ん ご

利用
り よ う

しうる全
すべ

ての精神
せいしん

障害者
しょうがいしゃ

の利用
り よ う

を断
ことわ

ることは、適切
てきせつ

では

ありません。実際
じっさい

は個別
こ べ つ

に話
はな

し合
あ

っているという対応
たいおう

は適切
てきせつ

ですが、相談前
そうだんまえ

に利用
り よ う

を諦
あきら

めている方
かた

もいるかもしれません。 

・事例
じ れ い

６も、事例
じ れ い

５と同様
どうよう

、過去
か こ

と同様
どうよう

のトラブルが起
お

きることへの懸念
け ね ん

から、

利用
り よ う

をお 断
ことわ

りしたとのことですが、抽 象 的
ちゅうしょうてき

な危険
き け ん

を理由
り ゆ う

にサービスを

拒否
き ょ ひ

することは、適切
てきせつ

ではありません。また、障害者
しょうがいしゃ

が利用
り よ う

拒否
き ょ ひ

の理由
り ゆ う

を

確認
かくにん

したいと話
はな

しているにも関
かか

わらず、応
おう

じないのも適切
てきせつ

ではありません。 

・事例
じ れ い

７では、接遇
せつぐう

マニュアルや方針
ほうしん

がないことが、店員
てんいん

個人
こ じ ん

の不安
ふ あ ん

につなが

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 

・「障害者
しょうがいしゃ

は付添者
つきそいしゃ

がいないと利用
り よ う

できない。何
なに

かあったら

困
こま

る」と店舗入店
てんぽにゅうてん

を断
ことわ

られたとのこと。 

・対応
たいおう

できるか 急
きゅう

に不安
ふ あ ん

になり、店員
てんいん

個人
こ じ ん

の判断
はんだん

で来店
らいてん

を

断
ことわ

ってしまった。 

・接遇
せつぐう

マニュアルや方針
ほうしん

がなく、対応
たいおう

は各店舗
かくてんぽ

に委
ゆだ

ねられて

いる。 

・相談者
そうだんしゃ

に謝罪
しゃざい

したい。 

支援者
しえんしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 
都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

へ法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を助言
じょげん

し、今後
こ ん ご

 

の対応
たいおう

が見直
み な お

された。 
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り、利用
り よ う

拒否
き ょ ひ

に至
いた

ったものと考
かんが

えられます。 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 具体的
ぐたいてき

な危険性
きけんせい

があるか、その都度
つ ど

検討
けんとう

して対応
たいおう

していくこと 

・想定
そうてい

される危険性
きけんせい

への対処
たいしょ

は、具体的
ぐたいてき

かつやむを得
え

ないものでしょうか、

それとも障害者
しょうがいしゃ

への先入観
せんにゅうかん

が含
ふく

まれているものでしょうか。危険
き け ん

があ

ると判断
はんだん

する理由
り ゆ う

を、その都度
つ ど

検討
けんとう

しましょう。 

 障害者
しょうがいしゃ

ご本人
ほんにん

と話
はな

し合
あ

うこと 

・「正当
せいとう

な理由
り ゆ う

」があると判断
はんだん

した場合
ば あ い

でも、その理由
り ゆ う

を障害者
しょうがいしゃ

へ伝
つた

え、

話
はな

し合
あ

いましょう。他
ほか

に何
なに

か解
かい

決
けつ

する方法
ほうほう

はないか、一緒
いっしょ

に考
かんが

えていく

ことが重要
じゅうよう

です。 

 「環境
かんきょう

の整備
せ い び

」について検討
けんとう

すること 

・事例
じ れ い

７のように各店員
かくてんいん

による判断
はんだん

で差別
さ べ つ

が起
お

きるのを防
ふせ

ぐためには、

各事
か く じ

業者
ぎょうしゃ

でマニュアルや方針
ほうしん

を整備
せ い び

して、事例
じ れ い

６のように、研修
けんしゅう

を行
おこな

うことなど「環境
かんきょう

の整備
せ い び

」を積極的
せっきょくてき

に行
おこな

い、店員
てんいん

の負担
ふ た ん

を軽減
けいげん

するこ

とが重要
じゅうよう

です。 

・一方
いっぽう

で、マニュアル以外
い が い

の対応
たいおう

を認
みと

めないなど硬直的
こうちょくてき

な態度
た い ど

に繋
つな

がる

側面
そくめん

もあるので、マニュアルはあくまでも基本
き ほ ん

であり、目
め

の前
まえ

の障害者
しょうがいしゃ

との建設的
けんせつてき

対話
た い わ

が第一歩
だいいっぽ

であることを忘
わす

れてはいけません。 
 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 差別
さ べ つ

と感
かん

じたら、相手
あ い て

に伝
つた

えてみること 

・双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するために、まず差別
さ べ つ

だと感
かん

じたこ

とを相手
あ い て

に伝
つた

え、相手
あ い て

の考
かんが

えを聞
き

いてみることは大切
たいせつ

なことです。 

 対話
た い わ

が難
むずか

しい場合
ば あ い

に、支援者
しえんしゃ

へ伝
つた

えること 

・当事者
とうじしゃ

同士
ど う し

のみで話
はな

し合
あ

いを行
おこな

っても、解決
かいけつ

しない場合
ば あ い

があるかも 

しれません。 

・場合
ば あ い

によっては、自分
じ ぶ ん

のことや障害
しょうがい

についてよく知
し

る支援者
しえんしゃ

にも、話
はな

し合
あ

いに同席
どうせき

してもらい、考
かんが

えや気持
き も

ちを代弁
だいべん

してもらいましょう。 

 ヘルプマーク・ヘルプカードを活用
かつよう

すること 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 
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・事例
じ れ い

６のように、事
じ

業者
ぎょうしゃ

のほうで障害
しょうがい

があることを認識
にんしき

できなかったため

に、対話
た い わ

困難
こんなん

となってしまうケースもあります。 

・ヘルプマークやヘルプカードを活用
かつよう

して、配慮
はいりょ

してほしいことを事
じ

業者
ぎょうしゃ

や

周囲
しゅうい

へ知
し

らせることが、障害者
しょうがいしゃ

ご本人
ほんにん

にとってもよい方向
ほうこう

へつながる場合
ば あ い

もあることを念頭
ねんとう

に置
お

きましょう。 
 

 

事例８ 電話
で ん わ

リレーサービスでの手続
て つ づ

きを断
ことわ

られた（聴覚
ちょうかく

障害
しょうがい

） 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇慣行
かんこう

による障壁
しょうへき

 

・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、障害者
しょうがいしゃ

が日常
にちじょう

生活
せいかつ

又
また

は社会
しゃかい

生活
せいかつ

を 営
いとな

む上
うえ

で

障壁
しょうへき

となるような社会
しゃかい

における事物
じ ぶ つ

、制度
せ い ど

、慣行
かんこう

、観念
かんねん

などを、「社会的
しゃかいてき

・電話
で ん わ

リレーサービスを利用
り よ う

して手続
て つ づ

きしようとしたところ、

本人
ほんにん

確認
かくにん

ができないため電話
で ん わ

での手続
て つ づ

きはできないと言
い

わ

れ、サービスの申
もうし

込
こ

みを断
ことわ

られた。 

・本人
ほんにん

確認
かくにん

は、電話
で ん わ

のみで対応
たいおう

している。 

・電話
で ん わ

リレーサービスという手段
しゅだん

を利用
り よ う

するお客
きゃく

様
さま

もいるこ

とを初
はじ

めて知
し

った。通
つう

訳者
やくしゃ

を通
つう

じて本人
ほんにん

確認
かくにん

を認
みと

める。今回
こんかい

はすでに電話
で ん わ

を受
う

けているので、メールでその旨
むね

伝
つた

えてい

ただければ、手続
て つ づ

きを案内
あんない

する。 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 

障害者
しょうがいしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

に、法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

や電話
で ん わ

リレーサービスの

内容
ないよう

を説明
せつめい

し、障害者
しょうがいしゃ

は無事
ぶ じ

手続
て つ づ

きを完
かん

了
りょう

した。 
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障壁
しょうへき

」と定義
て い ぎ

しています。（※詳細
しょうさい

は、「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」などを御参照
ごさんしょう

ください。） 

・「慣行
かんこう

による障壁
しょうへき

」とは、障害者
しょうがいしゃ

の存在
そんざい

を意識
い し き

していない慣習
かんしゅう

や文化
ぶ ん か

など

を指
さ

し、この事例
じ れ い

もその１つと言
い

えるでしょう。 

・慣行
かんこう

による障壁
しょうへき

は、障害者
しょうがいしゃ

を差別
さ べ つ

する意図
い と

はなくとも、実質的
じっしつてき

に障害者
しょうがいしゃ

を差別
さ べ つ

してしまうケースが多
おお

くあります。 

・「前例
ぜんれい

がない」ことを理由
り ゆ う

に、対応
たいおう

を拒否
き ょ ひ

するのは適切
てきせつ

ではありません。対
たい

応
おう

できるか、その都度
つ ど

検討
けんとう

していくことが重要
じゅうよう

です。 

 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 定
さだ

めているルールが、実質的
じっしつてき

に障害者
しょうがいしゃ

にサービス拒否
き ょ ひ

や制限
せいげん

をしていな

いか確認
かくにん

し、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

していくこと 

・定
さだ

めているルールを改
あらた

めて見
み

直
なお

すとともに、障害者
しょうがいしゃ

から指摘
し て き

があった

場合
ば あ い

は、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

検討
けんとう

しましょう。 

・前例
ぜんれい

のない事案
じ あ ん

であっても耳
みみ

を傾
かたむ

け、その都度
つ ど

対応
たいおう

について検討
けんとう

しまし

ょう。 

 障害者
しょうがいしゃ

の必要
ひつよう

な情報
じょうほう

保障
ほしょう

について理解
り か い

すること 

・聴覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

への情報
じょうほう

保障
ほしょう

として、他
ほか

にはどのような情報
じょうほう

保障
ほしょう

の方
ほう

法
ほう

があるでしょうか。 

・聴覚
ちょうかく

障害
しょうがい

のみならず、各障害
かくしょうがい

特性
とくせい

に応
おう

じた情報
じょうほう

保障
ほしょう

の方法
ほうほう

について

理解
り か い

しておくことは、事
じ

業
ぎょう

を行
おこな

う上
うえ

で、また代替案
だいたいあん

の検討
けんとう

などを行
おこな

う

ためにも重要
じゅうよう

なことです。 
 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 差別
さ べ つ

と感
かん

じたら、相手
あ い て

に伝
つた

えてみること 

・今回
こんかい

の事例
じ れ い

のように、事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

に、差別
さ べ つ

しようとは思
おも

っていない・差
さ

 

別
べつ

と気
き

づいていないケースが多
おお

くあります。 

・双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するために、まず差別
さ べ つ

だと感
かん

じたこ

とを相手
あ い て

に伝
つた

え、相
あい

手
て

の考
かんが

えを聞
き

いてみることは大切
たいせつ

なことです。 

 

 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 
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 電話
で ん わ

リレーサービス 

・聴 覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

等
など

と健聴者
けんちょうしゃ

とを、オペレーターが「手話
し ゅ わ

」や「文字
も じ

」と「音声
おんせい

」

とを通訳
つうやく

することにより、即時
そ く じ

双方向
そうほうこう

につなぐサービスです。 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

（参考
さんこう

：総務省
そうむしょう

「公 共
こうきょう

インフラとしての電話
で ん わ

リレーサービスの実現
じつげん

に向
む

けて～電話
で ん わ

リ

レーサービスに係
かかわ

るワーキンググループ 報告
ほうこく

～」） 

 

・聴 覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

による電話
で ん わ

の利用
り よ う

の円滑化
えんかつか

のため、公 共
こうきょう

インフラとしての電話
で ん わ

リレーサービスの適正
てきせい

かつ確実
かくじつ

な提 供
ていきょう

を確保
か く ほ

するなどの必要
ひつよう

があることか

ら、「聴 覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

等
とう

による電話
で ん わ

の利用
り よ う

の円滑化
えんかつか

に関
かん

する法
ほう

律
りつ

」（令
れい

和
わ

２年
ねん

法律
ほうりつ

第
だい

53号
ごう

）が成立
せいりつ

し、令和
れ い わ

２年
ねん

１２月
がつ

１日
にち

に施行
し こ う

されました。 

 

 

 

  

キーワード 

電話
で ん わ

リレーサービスを普及
ふ き ゅ う

するための法
ほ う

整備
せ い び

が行
おこな

われたんだね。 

障害者
しょうがいしゃ

は電話
で ん わ

リレーサービスをより使
つか

いやすく、事
じ

業者
ぎょうしゃ

では電話
で ん わ

リレーサービスへの理解
り か い

・対応
た い お う

が進
すす

むといいね。 

 

・ 

りようしゃ 

しゅわ 

つうやく 

おんせい 

あいてさき（ちょうしゃ） 
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事例
じ れ い

９ 資格
し か く

学校
が っ こ う

で手話
し ゅ わ

通訳
つ う や く

派遣
は け ん

を断
ことわ

られた（聴覚
ちょうかく

障害
しょうがい

） 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・相談者
そうだんしゃ

からは、申
もうし

込
こみ

時
じ

に相
そう

談
だん

は受
う

けていない。 

・これまで、派遣
は け ん

費用
ひ よ う

は受講生
じゅこうせい

個人
こ じ ん

に負担
ふ た ん

してもらってい

る。 

期日
き じ つ

が迫
せま

っているため、これから派遣
は け ん

検討
けんとう

するのは難
むずか

し

く、費用面
ひようめん

でも対応
たいおう

は難
むずか

しい。 

（障害者
しょうがいしゃ

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

双方
そうほう

の対話後
た い わ ご

） 

・補聴器
ほちょうき

をつけてもらい、実際
じっさい

の会場
かいじょう

等
とう

で講師
こ う し

がしゃべっ

て確認
かくにん

したところ問題
もんだい

なく聴
き

こえたため、手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

不要
ふ よ う

と判明
はんめい

した。 

（講習会
こうしゅうかい

終了後
しゅうりょうご

） 

・適宜
て き ぎ

、別室
べっしつ

対応
たいおう

を行
おこな

い、相談者
そうだんしゃ

は無事
ぶ じ

修 了
しゅうりょう

し、喜
よろこ

んで

いた。 

・事前
じ ぜ ん

の面談
めんだん

を行
おこな

えて良
よ

かった。 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 事
じ

業者
ぎょうしゃ

・障害者
しょうがいしゃ

で直
ちょく

接
せつ

話
はな

し合
あ

いがなされ、障害者
しょうがいしゃ

は  

無事
ぶ じ

受講
じゅこう

できた。 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

（都
と

からの助言後
じょげんご

） 

・資格
し か く

取得
しゅとく

の講習
こうしゅう

において、手話通
しゅわつう

訳者
やくしゃ

派遣
は け ん

を申
もう

し込
こ

んだと

ころ、学校
がっこう

から個人
こ じ ん

で費用
ひ よ う

負担
ふ た ん

するように言
い

われた。 

障害者
しょうがいしゃ
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 この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇コミュニケーション不足
ぶ そ く

 

・この事例
じ れ い

では、事
じ

業者
ぎょうしゃ

は相談者
そうだんしゃ

から、申込
もうしこみ

時
じ

に手
しゅ

話
わ

通訳
つうやく

派遣
は け ん

の相談
そうだん

は受
う

け

ていなかったとのことで、相談者
そうだんしゃ

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

双方
そうほう

のやりとりで齟齬
そ ご

があった 

ようです。 

〇「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」の考
かんが

え方
かた

 

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

によると、手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

派遣
は け ん

はこれまで対応
たいおう

したことがなく、講習会
こうしゅうかい

ま

での期日
き じ つ

・費用面
ひようめん

から対応
たいおう

できないとのことでした。 

・確
たし

かに、新
あら

たにコストが生
しょう

じることを行
おこな

う場
ば

合
あい

、組織内
そしきない

での検討
けんとう

を要
よう

する

ため、すぐには対応
たいおう

できないかもしれません。それでは、今後
こ ん ご

このような事態
じ た い

に備
そな

え、どのように取
と

り組
く

んでいくべきでしょうか。 

 

 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 障害者
しょうがいしゃ

の必要
ひつよう

とする情報
じょうほう

保障
ほしょう

の重要性
じゅうようせい

について、理解
り か い

すること 

・情報
じょうほう

を得
え

ることは、障害者
しょうがいしゃ

の権利
け ん り

利益
り え き

を守
まも

るためには、必要
ひつよう

不可欠
ふ か け つ

な

ことです。障害
しょうがい

のあるなしに関
かか

わらず、情報
じょうほう

が全て
す べ て

の人々
ひとびと

に平等
びょうどう

に行
ゆ

き届
とど

くよう、情報
じょうほう

保障
ほしょう

が重要
じゅうよう

であることを念頭
ねんとう

に置
お

きましょう。 

 障害者
しょうがいしゃ

からの申
もう

し出
で

について、「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」の考
かんが

え方
かた

と照
て

らし合
あ

わせ

て、十分
じゅうぶん

に検討
けんとう

していくこと 

・この事例
じ れ い

では、代替
だいたい

手段
しゅだん

により問題
もんだい

は解決
かいけつ

されましたが、手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

派遣
は け ん

の費用
ひ よ う

が負担
ふ た ん

だと考
かんが

える事
じ

業
ぎょう

者
しゃ

は多
おお

いようです。 

・都
と

条例
じょうれい

により、事
じ

業者
ぎょうしゃ

に対
たい

しても合理的
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、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の皆様
みなさま

のより積極的
せっきょくてき

な対応
たいおう

が求
もと

められています。 

 

 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 
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（※「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」の考
かんが

え方
かた

の詳
しょう

細
さい

は、「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」などをご参照
さんしょう

ください。） 
 

 過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

については、障害者
しょうがいしゃ

に伝
つた

え、代替
だいたい

手段
しゅだん

を検討
けんとう

すること 

・この事例
じ れ い

では、まさに「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」により、代替案
だいたいあん

の検討
けんとう

がなされ、 

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

が行
おこな

われました。 

・申
もう

し出
で

のあった方法
ほうほう

では対応
たいおう

が 難
むずか

しい場合
ば あ い

でも、お互
たが

いが持
も

っている

情報
じょうほう

や意見
い け ん

を伝
つた

え合
あ

い、建設的
けんせつてき

対話
た い わ

に努
つと

めることで、目的
もくてき

に応
おう

じた代替
だいたい

手段
しゅだん

を見
み

つけていくことが大切
たいせつ

です。 

・対応
たいおう

方法
ほうほう

について、都
と

の広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

などの相談
そうだん

機関
き か ん

に相談
そうだん

するのもよ

いかと思
おも

います。 
 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 事
じ

業者
ぎょうしゃ

に依頼
い ら い

したい内容
ないよう

を、具体的
ぐたいてき

に伝
つた

え、建設的
けんせつてき

対話
た い わ

に努
つと

めること 

・手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

派遣
は け ん

を依頼
い ら い

したことがない事
じ

業者
ぎょうしゃ

も少
すく

なくありません。手
しゅ

話
わ

通訳
つうやく

が必要
ひつよう

な場合
ば あ い

に、何時間分
なんじかんぶん

が必要
ひつよう

なのか、席
せき

の配置
は い ち

はどのようにして

ほしいのか、代替
だいたい

方法
ほうほう

が考
かんが

えられるかどうかも含
ふく

め、具体的
ぐたいてき

に事
じ

業者
ぎょうしゃ

へ

伝
つた

え、対話
た い わ

に努
つと

めましょう。 

・申
もう

し出
で

の内
ない

容
よう

によっては、事
じ

業者
ぎょうしゃ

で対応
たいおう

の検討
けんとう

に時間
じ か ん

がかかるかもしれま

せん。事
じ

業者
ぎょうしゃ

に時間的
じかんてき

余裕
よ ゆ う

をもって伝
つた

えると、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の負担
ふ た ん

を軽減
けいげん

する

とともに、双方
そうほう

の対話
た い わ

の可能性
かのうせい

を広
ひろ

げることにつながります。双
そう

方
ほう

が歩
あゆ

み

寄
よ

って話
はな

し合
あ

いがなされるよう、お互
たが

いに配慮
はいりょ

しましょう。 

 

 

 

 

 障害
しょうがい

特性
とくせい

に応
おう

じた情報
じょうほう

保障
ほしょう

の方法
ほうほう

 

＜聴覚
ちょうかく

障害
しょうがい

＞ 

手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

以外
い が い

の方法
ほうほう

として、要約
ようやく

筆記
ひ っ き

・ヒアリングループ（磁気
じ き

ループ）を 紹
しょう

介
かい

します。 

キーワード 

前例
ぜんれい

がない、コストがかかるという理由
り ゆ う

ですぐに対応
たいお う

を断
ことわ

る

のではなく、「過重
か じ ゅ う

な負担
ふ た ん

」に該当
が い と う

するか、十分
じゅうぶん

に検討
け ん と う

を 

お願
ねが

いします。 
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 要約
ようやく

筆記
ひ っ き

（参考
さんこう

：東京
とうきょう

手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

等
とう

派遣
は け ん

センターＨＰ） 

・話
はなし

の意図
い と

をつかんで要約
ようやく

し、手書
て が

き・パソコンにて文字
も じ

におこし、聴 覚
ちょうかく

障 害
しょうがい

者
しゃ

に伝
つた

える方
ほう

法
ほう

です。 

・大会場
だいかいじょう

などで、音声
おんせい

に合
あ

わせて内容
ないよう

を要約
ようやく

した文字
も じ

をスクリーンに投影
とうえい

する

「全体
ぜんたい

投影
とうえい

」と、聴 覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

の 隣
となり

に座
すわ

り、音声
おんせい

を文字
も じ

にして伝
つた

える「ノー

トテイク」の２つの手法
しゅほう

があります。（イラスト出典
しゅってん

：東京
とうきょう

手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

等
とう

派遣
は け ん

センタ 

ーＨＰ） 

 

 

 

 

 

 
 

 

☆東 京
とうきょう

手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

等
とう

派遣
は け ん

センターでは、手話通
しゅわつう

訳者
やくしゃ

・要約
ようやく

筆
ひっ

記者
き し ゃ

の派遣
は け ん

や養成
ようせい

を

行
おこな

っています。 
 

 ヒアリングループ（磁気
じ き

ループ） 

・ヒアリングループとは、補聴器
ほちょうき

や人工
じんこう

内耳
な い じ

を使
つか

っている中途失聴
ちゅうとしっちょう

難聴者向
なんちょうしゃむ

け

の設備
せ つ び

で、補聴器
ほちょうき

や人工
じんこう

内耳
な い じ

の音
おん

質
しつ

が良
よ

くなる設
せつ

備
び

です。 

・建設
けんせつ

施工
せ こ う

時
じ

にワイヤーを付
つ

ける「常設型
じょうせつがた

」と、持
も

ち運
はこ

び可
か

能
のう

なアンプ・ワイ

ヤーを設置
せ っ ち

する「移動型
いどうがた

」があります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

☆東京
とうきょう

手話
し ゅ わ

通訳
つうやく

等
とう

派遣
は け ん

センターでは、聴覚
ちょうかく

障害者
しょうがいしゃ

とのコミュニケーションを

サポートする機器
き き

（ＯＨＰ・ヒアリングループ・ビデオプロジェクター等
とう

）

の貸
か

し出
だ

しを 行
おこな

っています。 
 

＜視覚
し か く

障害
しょうがい

＞ 

説明
せつめい

文書
ぶんしょ

や通知
つ う ち

などに 行
おこな

うべき情 報
じょうほう

保障
ほしょう

の方法
ほうほう

を紹 介
しょうかい

します。 

全体
ぜんたい

投影
とうえい

 ノートテイク 



31 

 

 点字版
てんじばん

、拡大
かくだい

文字版
も じ ば ん

、テキストデータ、デイジー版
ばん

 

・点字版
てんじばん

は、点字
て ん じ

プリンターなどを使
つか

ってデータを点字化
て ん じ か

する方法
ほうほう

です。 

・拡大
かくだい

文字版
も じ ば ん

は、データの文字
も じ

やイラストをそのまま拡大
かくだい

する方法
ほうほう

です。 

・テキストデータは、データの文字
も じ

やイラストをテキスト形式
けいしき

で作成
さくせい

する方法
ほうほう

です。テキストデータは、パソコンの音
おん

声
せい

読
よ

み上
あ

げ機能
き の う

を使
つか

って内容
ないよう

を把握
は あ く

します。 

・デイジー版
ばん

は、デイジー（ＤＡＩＳＹ）という音声
おんせい

媒体
ばいたい

にデータを変換
へんかん

する

方法
ほうほう

です。ディスクの再生
さいせい

には、専用
せんよう

の再生機
さいせいき

や専用
せんよう

ソフトをインストール

したパソコンが必要
ひつよう

です。 

☆視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

一人
ひ と り

ひとり、希望
き ぼ う

する情 報
じょうほう

保障
ほしょう

の方法
ほうほう

は異
こと

なります。 

どれか１つ 行
おこな

っておけばよいというものではなく、障害者
しょうがいしゃ

から希望
き ぼ う

があれ

ば、その都度
つ ど

検討
けんとう

し、対応
たいおう

していくことが必要
ひつよう

です。 

 
 

 音声
おんせい

コード 

 ・ＱＲコードと同
おな

じ印
いん

刷
さつ

物
ぶつ

上
じょう

の切手大
きってだい

の二次元
に じ げ ん

コードで、活
かつ

字
じ

文
も

字
じ

読
よ

み上
あ

げ

装
そう

置
ち

やアプリなどで読
よ

むことが可
か

能
のう

です（本事例集
ほんじれいしゅう

にも添付
て ん ぷ

しています。）。

音
おん

声
せい

コードを添付
て ん ぷ

した印刷物
いんさつぶつ

には 必
かなら

ず切
き

り欠
か

きを入
い

れることが必
ひつ

要
よう

です。 

 

 

 

 

 

 

 

 

＜知的
ち て き

障害
しょうがい

・発達
はったつ

障害
しょうがい

＞ 

 ルビ版
ばん

・分かりやすい版
はん

の作成
さくせい

、分
わ

かりやすい説
せつ

明
めい

 

・資料
しりょう

作成
さくせい

時
じ

の情 報
じょうほう

提 供
ていきょう

として、漢字
か ん じ

にひらがなのルビを振
ふ

った「ルビ版
ばん

」

や、図
ず

やイラストを使用
し よ う

したり、分
わ

かりやすい言
こと

葉
ば

に書
か

き換
か

えた「分
わ

かりや

すい版
ばん

」という方法
ほうほう

があります。 

切
き

り欠
か

き 

拡大
かくだい

文字版
も じ ば ん
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・口頭
こうとう

で説明
せつめい

する際
さい

には、相手
あ い て

の理解度
り か い ど

を確認
かくにん

しながら、１文
ぶん

を 短
みじか

く切
き

った

り、分
わ

かりやすい言
こと

葉
ば

に置
お

き換
か

えて、補足
ほ そ く

説明
せつめい

を 行
おこな

うことが重 要
じゅうよう

です。 

 

 

  

「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」の第
だい

４章
しょう

・第
だい

５章
しょう

に、様々
さ ま ざ ま

な対応例
た い お う れ い

や障害
しょうがい

特性
と く せ い

が詳
く わ

しく書
か

かれているよ。 

ぜひご確認
か く に ん

ください。 
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〇「読書
どくしょ

バリアフリー法
ほう

（正式
せいしき

名称
めいしょう

：視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

等
とう

の読書
どくしょ

環境
かんきょう

の整備
せ い び

の推進
すいしん

に関
かん

する法
ほう

律
りつ

）」は、視覚
し か く

障害
しょうがい

・発達
はったつ

障害
しょうがい

・肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

等
とう

の

障害
しょうがい

によって本
ほん

を読
よ

むのが困
こん

難
なん

な人
ひと

を対象
たいしょう

に、令和
れ い わ

元年
がんねん

６月
がつ

に

施行
し こ う

された法律
ほうりつ

です。  

〇障害
しょうがい

の有無
う む

にかかわらず全
すべ

ての国
こく

民
みん

が等
ひと

しく読
どく

書
しょ

を通
つう

じて文
も

字
じ

・

活字
か つ じ

文化
ぶ ん か

の恵沢
けいたく

を享受
きょうじゅ

することができる社会
しゃかい

の実現
じつげん

を目指
め ざ

して

います。  

〇デイジー図書
と し ょ

（※）・オーディオブック等
とう

のアクセシブルな電子
で ん し

書籍
しょせき

等
とう

の普及
ふきゅう

、量的
りょうてき

拡充
かくじゅう

・質
しつ

の向上
こうじょう

などを図
はか

るために、図書館
と し ょ か ん

利用
り よ う

の体制
たいせい

整備
せ い び

、インターネットでのサービス提供
ていきょう

体制
たいせい

の強化
きょうか

、

電子
で ん し

書籍
しょせき

等
など

の製作
せいさく

の支援
し え ん

などについて、国
くに

・自治体
じ ち た い

で施策
し さ く

を実施
じ っ し

することが定められました。  

〇また、国
くに

・図書館
と し ょ か ん

・電子
で ん し

書籍
しょせき

等
とう

の製作者
せいさくしゃ

・出版者
しゅっぱんしゃ

・視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

等
とう

に

よる協議
きょうぎ

の場
ば

を設
もう

けることも定
さだ

められています。  

（参考
さんこう

：文部
も ん ぶ

科学省
かがくしょう

HP掲載
けいさい

「別紙
べ っ し

１ 視覚
し か く

障害者
しょうがいしゃ

等
とう

の読書
どくしょ

環境
かんきょう

の整備
せ い び

の推進
すいしん

に関
かん

する

法
ほう

律
りつ

概要
がいよう

」） 

（※）「デイジー図書
と し ょ

」とは、デイジー（DAISY）という音声
おんせい

媒体
ばいたい

によ

る図書
と し ょ

を指
さ

します。ディスクの再生
さいせい

には、専用
せんよう

の再生機
さ い せ い き

や専用
せんよう

ソ

フトをインストールしたパソコンが必要
ひつよう

です。  

 
 

 

 

 

 

「読書
どくしょ

バリアフリー法」について 
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３ 行政
ぎょうせい

機関
き か ん

等
とう

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

等
とう

の分野
ぶ ん や

では、主
おも

に、事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

のルールに関
かん

する相
そう

談
だん

・情報
じょうほう

保障
ほしょう

に関
かん

す

る相談
そうだん

・補助
ほ じ ょ

犬
けん

に関
かん

する相
そう

談
だん

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

の４つに分類
ぶんるい

されます。 

〇不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱い
とりあつかい

については、ルールや接
せつ

遇
ぐう

面
めん

に関
かん

する相
そう

談
だん

が多
おお

く寄
よ

せられており、

合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

については、情報
じょうほう

保障
ほしょう

に関
かん

する相
そう

談
だん

が多
おお

く寄
よ

せられています。 

〇ここでは、事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

のルールに関
かん

する相
そう

談
だん

の事例
じ れ い

について考
かんが

えてみましょう。 

 

 

事例
じ れ い

10 イベントの安全
あんぜん

・ルール面
めん

から参加
さ ん か

許可
き ょ か

できない（肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

） 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  

行政
ぎょうせい

機関
き か ん

等
と う

 ルール 情報
じょうほう

保障
ほしょう

 補助
ほ じ ょ

犬
けん

 接遇
せつぐう

 その他
た

・不明
ふ め い

 計
けい

 

不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

 ９ ０ １ ８ ２ ２０ 

合理的
ご う り て き

配慮
はいりょ

 ９ ２４ ０ ６ １ ４０ 

・イベントで、参加
さ ん か

希望者
きぼうしゃ

に 車
くるま

いすの方
かた

がいるが、イベン

ト中
ちゅう

の移動
い ど う

の安全性
あんぜんせい

が十分
じゅうぶん

に確保
か く ほ

されていない。 

・このイベントのルールで、参加者
さんかしゃ

１人
り

につき同行者
どうこうしゃ

１人
り

に

限定
げんてい

しており、スケジュール時間
じ か ん

に制約
せいやく

もある。 

・このような理由
り ゆ う

から、参
さん

加
か

を断
ことわ

った場
ば

合
あい

、問
もん

題
だい

がある

か。 

・ 車
くるま

いすの方
かた

の参
さん

加
か

を受
う

け入
い

れることにし、安全性
あんぜんせい

に

具体的
ぐたいてき

な懸
け

念
ねん

があるか、まず本人
ほんにん

とよく話
はな

し合
あ

うこととし

た。 

・このイベントのルールを見直
み な お

し、同行者
どうこうしゃ

の人数
にんずう

制限
せいげん

をなく

した。 

行政
ぎょうせい

機関
き か ん

 

行政
ぎょうせい

機関
き か ん

（都
と

からの助言
じょげん

後
ご

） 

 

都
と

から行政
ぎょうせい

機関
き か ん

に法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を助言
じょげん

し、イベントにおけ 

る対応
たいおう

・ルールが見直
み な お

された。 

結果
け っ か
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この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇制度
せ い ど

による障壁
しょうへき

 

・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、障害者
しょうがいしゃ

が日常
にちじょう

生活
せいかつ

又
また

は社会
しゃかい

生活
せいかつ

を営
いとな

む上
うえ

で障
しょう

壁
へき

となるような、社会
しゃかい

における事物
じ ぶ つ

、制度
せ い ど

、慣行
かんこう

、観念
かんねん

などを、「社会的
しゃかいてき

障壁
しょうへき

」

と定義
て い ぎ

しています。 

（※詳細
しょうさい

は、「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」などをご参照
さんしょう

く

ださい。） 

  ・「制度
せ い ど

による障壁
しょうへき

」とは、障害
しょうがい

があることで利用
り よ う

しにくくなっている制度
せ い ど

を指
さ

し、この事例
じ れ い

もその１つと言
い

えるでしょう。制度
せ い ど

の障壁
しょうへき

も、慣行
かんこう

の障
しょう

壁
へき

と同様
どうよう

、障害者
しょうがいしゃ

を差別
さ べ つ

する意図
い と

はなくとも、実質的
じっしつてき

に障害者
しょうがいしゃ

を差別
さ べ つ

して

しまうケースが多
おお

くあります。 

・「前例
ぜんれい

がない」ことを理由
り ゆ う

に、対応
たいおう

を拒否
き ょ ひ

するのは適切
てきせつ

ではありません。対
たい

応
おう

できるか、その都度
つ ど

検討
けんとう

していくことが重要
じゅうよう

です。 
 

〇安全性
あんぜんせい

への懸念
け ね ん

  

・この事例
じ れ い

において、移動
い ど う

にあたり、安全性
あんぜんせい

が十分
じゅうぶん

に確保
か く ほ

されていないとの

ことですが、参加者
さんかしゃ

の障害
しょうがい

状 況
じょうきょう

の確認
かくにん

や、参加者
さんかしゃ

に対
たい

する移動
い ど う

ルートの

説明
せつめい

・相談
そうだん

など具体的
ぐたいてき

な検討
けんとう

をしないまま、移動
い ど う

困難
こんなん

という憶測
おくそく

で参加
さ ん か

を断
ことわ

ることは、適切
てきせつ

ではありません。 

 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 定
さだ

めているルールが、実質的
じっしつてき

に障害者
しょうがいしゃ

にサービス拒否
き ょ ひ

や制限
せいげん

をしていな

いか確認
かくにん

し、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

していくこと 

・定
さだ

めているルールについて改
あらた

めて見
み

直
なお

すとともに、障害者
しょうがいしゃ

から指摘
し て き

が

あった場合
ば あ い

は、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

検討
けんとう

しましょう。 

・前例
ぜんれい

のない事案
じ あ ん

であっても耳
みみ

を傾
かたむ

け、その都度
つ ど

対応
たいおう

について検討
けんとう

しまし

ょう。 

 「環境
かんきょう

の整備
せ い び

」を検討
けんとう

すること 

・この事例
じ れ い

では、イベントのルールを見直
み な お

すという「環境
かんきょう

の整備
せ い び

」が行
おこな

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 
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われました。 

・このようにルールの改良
かいりょう

を 行
おこな

っていくことで、障害者
しょうがいしゃ

がより生活
せいかつ

し

やすくなります。ルールが不適切
ふてきせつ

だと判断
はんだん

した場合
ば あ い

などは、根本的
こんぽんてき

な

解決
かいけつ

方法
ほうほう

としてルールを見直
み な お

すという「環境
かんきょう

の整備
せ い び

」を検討
けんとう

しましょう。 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 差別
さ べ つ

と感
かん

じたら、相手
あ い て

に伝
つた

えてみること 

・今回
こんかい

の事例
じ れ い

のように、行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

に、差別
さ べ つ

しようとは思
おも

って

いない・差別
さ べ つ

と気
き

づいていないケースも多
おお

くあります。 

・双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するために、まず差別
さ べ つ

だと感
かん

じたこと

を相手
あ い て

に伝
つた

え、相手
あ い て

の考
かんが

えを聞
き

いてみることは大切
たいせつ

なことです。 

 

事例
じ れ い

11 書類
し ょ る い

の期限
き げ ん

延長
えんちょう

を求
も と

めたが認
み と

めてくれない（発達
は っ た つ

障害
しょうがい

） 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・文書
ぶんしょ

作成
さくせい

に時間
じ か ん

がかかる等
という

の障害
しょうがい

特性
とくせい

を理解
り か い

してもらえ

ず、書類
しょるい

提出
ていしゅつ

の期限
き げ ん

延長
えんちょう

を認
みと

めてもらえずに困
こま

っている

とのこと。 

・障害
しょうがい

特性
とくせい

に応
おう

じて、ルールを見
み

直
なお

す必
ひつ

要
よう

があることについ

て、理解
り か い

した。 

・本人
ほんにん

の障害
しょうがい

特性
とくせい

を考慮
こうりょ

し、提出
ていしゅつ

期限
き げ ん

を延長
えんちょう

し、書
しょ

類
るい

を受
う

け付
つ

けることとする。 

支援者
しえんしゃ

 

行政
ぎょうせい

機関
き か ん

 

結果
け っ か

 都
と

から行政
ぎょうせい

機関
き か ん

に障害
しょうがい

特性
とくせい

や法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を 

助言
じょげん

し、期限
き げ ん

延長
えんちょう

が行
おこな

われた。 



37 

 

 

  

 

この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇制度
せ い ど

による障壁
しょうへき

 

 ・社会的
しゃかいてき

障壁
しょうへき

の中
なか

の「制度
せ い ど

による障壁
しょうへき

」は、障害
しょうがい

があることで利用
り よ う

しにく

くなっている制度
せ い ど

を指
さ

し、この事例
じ れ い

もその１つと言
い

えるでしょう。 

・制度
せ い ど

の障壁
しょうへき

も、慣行
かんこう

の障壁
しょうへき

と同様
どうよう

、障害者
しょうがいしゃ

を差別
さ べ つ

する意図
い と

はなくとも、

実質的
じっしつてき

に障害者
しょうがいしゃ

を差別
さ べ つ

してしまうケースが多
おお

いため、ルールを見直
み な お

してい

くことが重要
じゅうよう

です。 

 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 障害者
しょうがいしゃ

の障害
しょうがい

の状 況
じょうきょう

を理解
り か い

し、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

すること 

・障害者
しょうがいしゃ

から、配
はい

慮
りょ

の申
もう

し出
で

があった場合
ば あ い

は、ルールがあるからとお断
ことわ

 

りするのではなく、障害
しょうがい

特性
とくせい

を理解
り か い

し、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

検討
けんとう

しましょう。 

・発達
はったつ

障害
しょうがい

のある方
かた

への対話
た い わ

における主
おも

な配慮
はいりょ

としては、肯定的
こうていてき

・具体
ぐ た い

的
てき

に伝
つた

えること、図
ず

やイラストなどを使
つか

うこと、本人
ほんにん

の返答
へんとう

や返事
へ ん じ

をじっ

くり待
ま

ち、焦
あせ

らないで話
はなし

ができるようにすることなどが挙
あ

げられます。

（※詳細
しょうさい

は、「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」などをご

参照
さんしょう

ください。） 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 障害
しょうがい

の状 況
じょうきょう

や配慮
はいりょ

してほしいことについて、相手
あ い て

に伝
つた

えること 

・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

は、障害者
しょうがいしゃ

もしくはその支
し

援
えん

者
しゃ

等
とう

からの申
もう

し出
で

によ 

って、対応
たいおう

検討
けんとう

されるものです。 

・双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するためにも、まずは障害
しょうがい

の特性
とくせい

 

や、配慮
はいりょ

してほしいことを相手
あ い て

に伝
つた

えましょう。 

・申
もう

し出
で

の内
ない

容
よう

によっては、事
じ

業者
ぎょうしゃ

で対応
たいおう

の検討
けんとう

に時間
じ か ん

がかかるかもし

れません。事
じ

業者
ぎょうしゃ

に時間的
じかんてき

余裕
よ ゆ う

をもって伝
つた

えると、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の負担
ふ た ん

を

軽減
けいげん

するとともに、双方
そうほう

の対話
た い わ

の可能性
かのうせい

を広
ひろ

げることにつながります。

双
そう

方
ほう

が歩
あゆ

み寄
よ

って話
はな

し合
あ

いがなされるよう、お互
たが

いに配
はい

慮
りょ

しましょう。 

  

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 
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４ 教育
きょういく

 

〇教育
きょういく

の分野
ぶ ん や

では、主
おも

に、学校側
がっこうがわ

のルール（教育
きょういく

方針
ほうしん

を含
ふく

む）に関
かん

する相
そう

談
だん

・情
じょう

報
ほう

保
ほ

障
しょう

に関
かん

する相
そう

談
だん

・学校
がっこう

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

の３つに分類
ぶんるい

されます。 

〇不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

い・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

どちらも、学校側
がっこうがわ

のルール（教育
きょういく

方針
ほうしん

を

含
ふく

む）に関
かん

する相
そう

談
だん

が多
おお

く寄
よ

せられています。 

〇ここでは、学校側
がっこうがわ

のルールに関
かん

する相
そう

談
だん

の事
じ

例
れい

について考
かんが

えてみましょう。 

教育
きょういく

 ルール 情報
じょうほう

保障
ほしょう

 接遇
せつぐう

 その他
た

・不明
ふ め い

 計
けい

 

不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

 ７ ０ ３ ０ １０ 

合理的
ご う り て き

配慮
はいりょ

 １８ ６ ４ ３ ３１ 

 

事例
じ れ い

12 学校
が っ こ う

が酸素
さ ん そ

ボンベの持
も

ち込
こ

みに否定的
ひ て い て き

（難病
なんびょう

） 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・保護者
ほ ご し ゃ

から連絡
れんらく

があり、学校
がっこう

から難色
なんしょく

を示
しめ

されショックを

受
う

け、最終的
さいしゅうてき

に別
べつ

の学校
がっこう

へ進学
しんがく

したとのこと。 

・校長
こうちょう

から保護者
ほ ご し ゃ

に謝罪
しゃざい

し、対応
たいおう

を改善
かいぜん

することを伝
つた

えた。 

・保護者
ほ ご し ゃ

より相談
そうだん

あり。難病
なんびょう

で、酸素
さ ん そ

ボンベを必要
ひつよう

として

いる子供
こ ど も

に対
たい

し、学校
がっこう

が酸素
さ ん そ

ボンベの持
も

ち込
こ

みに難色
なんしょく

を

示
しめ

しているとのこと。どのように対応
たいおう

すべきか。 

行政
ぎょうせい

機関
き か ん

（都
と

からの助言後
じょげんご

） 

行政
ぎょうせい

機関
き か ん

 

結果
け っ か

 都
と

から行政
ぎょうせい

機関
き か ん

を通
つう

じて学
がっ

校
こう

へ法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を助言
じょげん

し、今後
こ ん ご

の対応
たいおう

が見直
み な お

された。 
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この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇慣行
かんこう

による障壁
しょうへき

 

  ・社会的
しゃかいてき

障壁
しょうへき

の「慣行
かんこう

による障壁
しょうへき

」とは、障害者
しょうがいしゃ

の存在
そんざい

を意識
い し き

していな

い慣習
かんしゅう

や文化
ぶ ん か

などを指
さ

し、この事例
じ れ い

もその１つと言
い

えるでしょう。 

・慣行
かんこう

による障壁
しょうへき

は、障害者
しょうがいしゃ

を差別
さ べ つ

する意図
い と

はなくとも、実質的
じっしつてき

に障害者
しょうがいしゃ

を差別
さ べ つ

してしまうケースが多
おお

くあります。 

・「前例
ぜんれい

がない」ことを理由
り ゆ う

に、対応
たいおう

を拒否
き ょ ひ

するのは適切
てきせつ

ではありません。対
たい

応
おう

できるか、その都度
つ ど

検討
けんとう

していくことが重要
じゅうよう

です。 
 

〇障害
しょうがい

への理解
り か い

不足
ぶ そ く

 

・この事例
じ れ い

では、酸
さん

素
そ

ボンベの必
ひつ

要
よう

性
せい

・どのような配慮
はいりょ

が必要
ひつよう

となるかなどに

ついて、学校側
がっこうがわ

がよく理解
り か い

していなかったために、対応
たいおう

することが不安
ふ あ ん

にな

り、難色
なんしょく

を示
しめ

してしまったことも考
かんが

えられます。 

・差別
さ べ つ

の意図
い と

はなくとも、障害
しょうがい

について理解
り か い

していなかったために、結果的
けっかてき

に差別
さ べ つ

をしてしまうことがあります。そのような事態
じ た い

を避
さ

けるためには、

障害
しょうがい

について、基本的
きほんてき

なことを理解
り か い

しておくということが、とても重要
じゅうよう

で

す。 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 定
さだ

めているルールが、実質的
じっしつてき

に障害者
しょうがいしゃ

にサービス拒否
き ょ ひ

や制限
せいげん

をしていな

いか確認
かくにん

し、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

していくこと 

・定
さだ

めているルールについて改
あらた

めて見
み

直
なお

すとともに、障害者
しょうがいしゃ

から指摘
し て き

が

あった場合
ば あ い

は、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

検討
けんとう

しましょう。 

・前例
ぜんれい

のない事案
じ あ ん

であっても耳
みみ

を傾
かたむ

け、その都度
つ ど

対応
たいおう

について検討
けんとう

しまし

ょう。 

 基本的
きほんてき

な障害
しょうがい

特性
とくせい

や必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

について理解
り か い

すること 

・「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」や「ハートシティ東京
とうきょう

（ＨＰ）」

（※詳細
しょうさい

は、５２ページの「第
だい

３ 参
さん

考
こう

情
じょう

報
ほう

」）などを読
よ

み、それぞれの    

障害
しょうがい

の基本的
きほんてき

な障害
しょうがい

特性
とくせい

や必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

について理解
り か い

しましょう。 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 
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・ただし、それが全
すべ

てではなく、障害者
しょうがいしゃ

それぞれの状 況
じょうきょう

によって、特性
とくせい

や配慮
はいりょ

してほしい内容
ないよう

は異
こと

なるため、まずは当人
とうにん

にどのような希
き

望
ぼう

がある

かを聞
き

くところから始
はじ

めることが重
じゅう

要
よう

です。 

 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 差別
さ べ つ

と感
かん

じたら、相手
あ い て

に伝
つた

えてみること 

・今回
こんかい

の事例
じ れ い

では、学校側
がっこうがわ

の対応
たいおう

にショックを受
う

けてしまったとのことで 

すが、行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

に、差別
さ べ つ

しようとは思
おも

っていない・差
さ

別
べつ

と気
き

づいていないケースも多
おお

くあります。 

・双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するために、まず差別
さ べ つ

だと感
かん

じたこと

を相手
あ い て

に伝
つた

え、相手
あ い て

の考え
かんがえ

を聞
き

いてみることは大切
たいせつ

なことです。 
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５ 不動産
ふ ど う さ ん

 

〇不動産
ふどうさん

の分野
ぶ ん や

では、主
おも

に、事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

のルールに関
かん

する相
そう

談
だん

・情
じょう

報
ほう

保
ほ

障
しょう

に関
かん

する相
そう

談
だん

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

・安
あん

全
ぜん

性
せい

に関
かん

する相
そう

談
だん

の４つに分類
ぶんるい

されます。 

〇不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

いについては、安
あん

全
ぜん

性
せい

に関
かん

する相
そう

談
だん

が多
おお

く寄
よ

せられており、合理
ご う り

的
てき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

については、ルールに関
かん

する相
そう

談
だん

が多
おお

く寄
よ

せられています。 

〇ここでは、ルールに関
かん

する相
そう

談
だん

の事
じ

例
れい

について考
かんが

えてみましょう。 

不動産
ふ ど う さ ん

 ルール 
情報
じょうほう

保障
ほしょう

 
接遇
せつぐう

 安全性
あんぜんせい

 その他
た

・不明
ふ め い

 計
けい

 

不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

 １ ０ １ １７ ３ ２２ 

合理的
ご う り て き

配慮
はいりょ

 ６ １ ２ ０ ０ ９ 

 

事例
じ れ い

13 敷地内
し き ち な い

通路
つ う ろ

の駐
ちゅう

車
し ゃ

を断
ことわ

られた（肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

） 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

・集合
しゅうごう

住宅
じゅうたく

の敷地内
しきちない

に駐
ちゅう

車
しゃ

していたところ、管理
か ん り

会社
がいしゃ

より、近
ちか

くの駐 車 場
ちゅうしゃじょう

を借
か

りるように言
い

われ、車両
しゃりょう

移動
い ど う

の期限
き げ ん

を設定
せってい

された。 

・車椅子
くるまいす

を利用
り よ う

しているため、障害
しょうがい

の事情
じじょう

を考慮
こうりょ

し、

敷地内
しきちない

の住
じゅう

居
きょ

に近
ちか

い場
ば

所
しょ

に駐
ちゅう

車
しゃ

させてほしい。 

・通路
つ う ろ

が狭
せま

く、緊急
きんきゅう

車両
しゃりょう

も通行
つうこう

できなくなってしまう。 

・他
た

の居
きょ

住
じゅう

者
しゃ

にも認
みと

めていない以
い

上
じょう

、当該
とうがい

居住者
きょじゅうしゃ

のみ

認
みと

めることはできないと考
かんが

えていた。 

・しかし、障害
しょうがい

の事情
じじょう

を鑑
かんが

み、当該
とうがい

居住者
きょじゅうしゃ

の車両
しゃりょう

移動
い ど う

の期限
き げ ん

は延長
えんちょう

するとともに、当該
とうがい

居住者
きょじゅうしゃ

のために、

近く
ち か く

の駐 車 場
ちゅうしゃじょう

を一緒
いっしょ

に探
さが

す。 

支援者
しえんしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

に法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を助言
じょげん

し、上記
じょうき

のとおり事
じ

業者
ぎょうしゃ

から障害者
しょうがいしゃ

へ合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

が提供
ていきょう

された。 
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この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇ルールによる障壁
しょうへき

 

 ・この事例
じ れ い

では、障害
しょうがい

があることによって住宅
じゅうたく

のルールが守
まも

りにくくなって

いると言
い

えます。 

・「前例
ぜんれい

がない」ことを理由
り ゆ う

に、対応
たいおう

を拒否
き ょ ひ

するのは適切
てきせつ

ではありません。対
たい

応
おう

できるか、その都度
つ ど

検討
けんとう

していくことが重要
じゅうよう

です。 

 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 定
さだ

めているルールが、実質的
じっしつてき

に障害者
しょうがいしゃ

にサービス拒否
き ょ ひ

や制限
せいげん

をしていな

いか確認
かくにん

し、柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

していくこと 

・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

は、障害者
しょうがいしゃ

を特別
とくべつ

扱
あつか

いするものではなく、障害者
しょうがいしゃ

でない人
ひと

と事実上
じじつじょう

平等
びょうどう

にするために行
おこな

う対
たい

応
おう

です。 

・障害者
しょうがいしゃ

と障害者
しょうがいしゃ

でない人
ひと

が事実上
じじつじょう

平等
びょうどう

となっているか、定
さだ

めている

ルールを改
あらた

めて見
み

直
なお

すとともに、前例
ぜんれい

のない事案
じ あ ん

であっても耳
みみ

を傾
かたむ

け、

その都度
つ ど

対応
たいおう

について検討
けんとう

しましょう。 

 障
しょう

害
がい

者
しゃ

ご本
ほん

人
にん

と話
はな

し合
あ

うこと 

・この事例
じ れ い

では、期限
き げ ん

延長
えんちょう

に加
くわ

え、一緒
いっしょ

に駐 車 場
ちゅうしゃじょう

を探
さが

すという解決
かいけつ

策
さく

 

もとられました。一方的
いっぽうてき

にサービスなどを断
ことわ

るのではなく、事
じ

業者
ぎょうしゃ

も

相談
そうだん

当事者
とうじしゃ

と一緒
いっしょ

に解
かい

決
けつ

する姿
し

勢
せい

がとても大切
たいせつ

です。 

・「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」があると判断
はんだん

した場合
ば あ い

でも、そのことを障害者
しょうがいしゃ

へ伝
つた

え、

一緒
いっしょ

に代替
だいたい

手段
しゅだん

なども含
ふく

めて話
はな

し合
あ

いましょう。 
 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 差別
さ べ つ

と感
かん

じたら、相手
あ い て

に伝
つた

えてみること 

・双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するために、まず差別
さ べ つ

だと感
かん

じたこ

とを相手
あ い て

に伝
つた

え、相手
あ い て

の考え
かんがえ

を聞
き

いてみることは大切
たいせつ

なことです。 

 対
たい

話
わ

が難
むずか

しい場
ば

合
あい

に、支援者
しえんしゃ

へ伝
つた

えること 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 
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・当
とう

事
じ

者
しゃ

同
どう

士
し

のみで話
はな

し合
あ

いを行
おこな

っても、解決
かいけつ

しない場合
ば あ い

があるかもし

れません。場合
ば あ い

によっては、よく知
し

る支
し

援
えん

者
しゃ

にも、話
はなし

し合
あ

いに同
どう

席
せき

して   

もらい、 考
かんが

えや気
き

持
も

ちを代
だい

弁
べん

してもらいましょう。 
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〇「住宅
じゅうたく

セーフティネット制度
せ い ど

」とは、障害者
しょうがいしゃ

を含
ふく

む、住宅
じゅうたく

の確保
か く ほ

に配慮
はいりょ

が必要
ひつよう

 

な方
かた

（＝住宅
じゅうたく

確保
か く ほ

要配慮者
ようはいりょしゃ

）向
む

けに、民
みん

間
かん

の空
あ

き家
や

等
とう

を活
かつ

用
よう

し、その入居
にゅうきょ

を拒
こば

 

まない賃貸
ちんたい

住宅
じゅうたく

の供 給
きょうきゅう

を促進
そくしん

することを目的
もくてき

とした制度
せ い ど

です。  

○この制度
せ い ど

の柱
はしら

の一
ひと

つに、住
じゅう

宅
たく

確
かく

保
ほ

要
よう

配
はい

慮
りょ

者
しゃ

向
む

けの賃
ちん

貸
たい

住
じゅう

宅
たく

（＝セーフティネッ

ト住宅
じゅうたく

）の登録
とうろく

制度
せ い ど

があります。登録
とうろく

されたセーフティネット住宅
じゅうたく

は、国土
こ く ど

交
こう

通省
つうしょう

のホームページで広
ひろ

く公
こう

開
かい

され、誰
だれ

でもいつでも確認
かくにん

することができます。

貸主
かしぬし

にとっては、広
ひろ

く物
ぶっ

件
けん

情
じょう

報
ほう

を公
こう

開
かい

し、入居者
にゅうきょしゃ

の募集
ぼしゅう

を行
おこな

うことができるほ

か、一定
いってい

の要件
ようけん

のもと改修費
かいしゅうひ

補助
ほ じ ょ

や家賃
や ち ん

低廉化
て い れ ん か

補助
ほ じ ょ

など経済的
けいざいてき

な支援
し え ん

を受
う

ける

ことができます。  

○住宅
じゅうたく

確保
か く ほ

要配慮者
ようはいりょしゃ

にとっては、公開
こうかい

されている物件
ぶっけん

情報
じょうほう

を確認
かくにん

することで、ご

自身
じ し ん

の希望
き ぼ う

に合
あ

った住宅
じゅうたく

を見
み

つけやすくなるほか、都道府県
と ど う ふ け ん

知事
ち じ

の指定
し て い

を受
う

け

た居住
きょじゅう

支援
し え ん

法人
ほうじん

からお部
へ

屋
や

探
さが

しの手
て

伝
つだ

いや、見
み

守
まも

りなど入
にゅう

居
きょ

後
ご

のサポートを受
う

けることができるといったメリットがあります。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（イラスト出典
しゅってん

：「賃
ちん

貸
たい

住
じゅう

宅
たく

オーナー向
む

けチラシ」） 

 

 

 

 

 

 

 

 

「住宅
じゅうたく

セーフティネット制度
せ い ど

」について 

不動産
ふ ど う さ ん

仲介
ちゅうかい

業者
ぎょうしゃ

・オーナーの皆様
みな さ ま

は、障害者
しょうがいしゃ

の方
かた

から入居
にゅうきょ

希望
き ぼ う

が

あった際
さ い

は、障害
しょうがい

への理解
り か い

や、申
も う

し出
で

に沿
そ

った合
ご う

理
り

的
て き

配
はい

慮
り ょ

の提
てい

供
きょう

を

お願
ねが

いします。 

また、上記
じ ょ う き

のセーフティネット制度
せ い ど

への登録
と う ろ く

も、ぜひお願
ねが

いします。 

 都内のセーフティネット住宅の愛称を
「東京ささエール住宅」に決定 

（令和２年１月） 



45 

 

６ 医療
いりょう

・福祉
ふ く し

  

〇医療
いりょう

・福祉
ふ く し

の分野
ぶ ん や

では、主
おも

に、事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

のルールに関
かん

する相
そう

談
だん

・情報
じょうほう

保障
ほしょう

に関
かん

する

相談
そうだん

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

の３つに分類
ぶんるい

されます。 

〇不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

い・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

どちらも、接
せつ

遇
ぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

が多
おお

く寄
よ

せら

れています。 

〇ここでは、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

の事
じ

例
れい

について考
かんが

えてみましょう。 

 

事例
じ れ い

14 柔軟剤
じゅうなんざい

の不使用
ふ し よ う

について対応
た いお う

してくれなかった（化学物質
か が く ぶ っ し つ

過敏症
か び ん し ょ う

） 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

  

医療
いりょ う

・福祉
ふ く し

 ルール 情報
じょうほう

保障
ほしょう

 接遇
せつぐう

 その他
た

・不明
ふ め い

 計
けい

 

不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

 ２ ０ ９ ０ １１ 

合理的
ご う り て き

配慮
はいりょ

 １ ３ ８ ３ １５ 

・在
ざい

宅
たく

サービスを行
おこな

う事
じ

業
ぎょう

所
しょ

に対
たい

し、「柔
じゅう

軟
なん

剤
ざい

を使
つか

わな

い衣
い

服
ふく

を着
き

て、サービスに入
はい

ってほしい」と言
い

っても対
たい

応
おう

してくれない。この対応
たいおう

は、不適切
ふてきせつ

でないか。 

・相談者
そうだんしゃ

から洗剤
せんざい

の指定
し て い

もあったが、職員
しょくいん

の衣類
い る い

の洗濯
せんたく

は

各家庭
かくかてい

で行
おこな

っており、内部
な い ぶ

で検討
けんとう

したところ、家
か

計
けい

的
てき

に

安
やす

い洗
せん

剤
ざい

を使
つか

っている・家
か

族
ぞく

が匂
にお

いを好
この

んで使
つか

っている

とのことで、相談者
そうだんしゃ

指定
し て い

の洗
せん

剤
ざい

の使
し

用
よう

は難
むずか

しいと判
はん

断
だん

し

た。 

障害者
しょうがいしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 都
と

からも代替
だいたい

方法
ほうほう

をいくつか提示
て い じ

したが、双方
そうほう

でこれ以上
いじょう

の

対応
たいおう

が難
むずか

しいとのことで、相談者
そうだんしゃ

は事
じ

業者
ぎょうしゃ

を変
か

えることと

した。 
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 この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇コミュニケーション不足
ぶ そ く

 

・この事例
じ れ い

では、事
じ

業者
ぎょうしゃ

は、相談者
そうだんしゃ

の要望
ようぼう

に対
たい

して内部
な い ぶ

で検討
けんとう

したとのこと

ですが、対応
たいおう

できない理由
り ゆ う

が相談者
そうだんしゃ

に十分
じゅうぶん

に伝
つた

わっていなかったようです。 
 

〇「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」への理解
り か い

不足
ぶ そ く

 

・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

や都
と

条例
じょうれい

をもって、希望
き ぼ う

どおりにできるとは限
かぎ

りませ

ん。対応
たいおう

にあたり、事
じ

業
ぎょう

者
しゃ

の負
ふ

担
たん

が大
おお

きくなる場
ば

合
あい

は、双方
そうほう

で代替
だいたい

手段
しゅだん

を

検討
けんとう

することが必要
ひつよう

です。 

・障害者
しょうがいしゃ

・事
じ

業者
ぎょうしゃ

双方
そうほう

が、正
ただ

しく法
ほう

や条
じょう

例
れい

を理
り

解
かい

しましょう。「合理的
ごうりてき

配
はい

慮
りょ

の提供
ていきょう

」は、「過重
かじゅう

な負担
ふ た ん

」がないときに行
おこな

われるべき取
とり

組
くみ

です。「建設
けんせつ

的
てき

対話
た い わ

」により、事
じ

業者
ぎょうしゃ

・障害者
しょうがいしゃ

双方
そうほう

で柔軟
じゅうなん

に対応
たいおう

することが重要
じゅうよう

です。 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 障
しょう

害
がい

者
しゃ

ご本
ほん

人
にん

と話
はな

し合
あ

うこと 

・障
しょう

害
がい

者
しゃ

が申
もう

し出
で

た合
ごう

理
り

的
てき

配
はい

慮
りょ

の提
てい

供
きょう

が難
むずか

しいと判
はん

断
だん

した場
ば

合
あい

でも、そ

のことを障害者
しょうがいしゃ

へ伝
つた

え、話
はな

し合
あ

いましょう。 

・この事例
じ れ い

であれば、自分
じ ぶ ん

の事業所
じぎょうしょ

での対応
たいおう

が難
むずか

しければ、他
た

の事業
じぎょう

所
しょ

で

対応
たいおう

できる 所
ところ

を一緒
いっしょ

に探
さが

す・紹介
しょうかい

するなどの対応
たいおう

を 行
おこな

うことはでき

たかもしれません。 

・他
ほか

に何
なに

か解決
かいけつ

する方法
ほうほう

はないか、一
いっ

緒
しょ

に考
かんが

えていくことが重
じゅう

要
よう

です。 

 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 事
じ

業者
ぎょうしゃ

との「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」に努
つと

めること 

・この事例
じ れ い

のように、コミュニケーション不
ぶ

足
そく

で相
そう

談
だん

に至
いた

る事
じ

例
れい

が多
おお

くあ

ります。双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するためにも、サービスの

提供
ていきょう

を拒否
き ょ ひ

・制限
せいげん

された場合
ば あ い

は、その理由
り ゆ う

をまず相手
あ い て

に確認
かくにん

しましょう。 

・その対話
た い わ

の中
なか

で、代替
だいたい

手段
しゅだん

についても検討
けんとう

し、提案
ていあん

してみましょう。 

・申
もう

し出
で

の内
ない

容
よう

によっては、事
じ

業者
ぎょうしゃ

で対応
たいおう

の検討
けんとう

に時間
じ か ん

がかかるかもし

れません。事
じ

業者
ぎょうしゃ

に時間的
じかんてき

余裕
よ ゆ う

をもって伝
つた

えると、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の負担
ふ た ん

を

軽減
けいげん

するとともに、双方
そうほう

の対話
た い わ

の可能性
かのうせい

を広
ひろ

げることにつながります。

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 
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双
そう

方
ほう

が歩
あゆ

み寄
よ

って話
はな

し合
あ

いがなされるよう、お互
たが

いに配
はい

慮
りょ

しましょう。 

 

 

 

 化学物質
かがくぶっしつ

過敏症
かびんしょう

（参考
さんこう

：化学物質
かがくぶっしつ

過敏症
かびんしょう

支援
し え ん

センターＨＰ） 

・さまざまな種類
しゅるい

の微量
びりょう

化学
か が く

物質
ぶっしつ

に 反
はんのう

応して苦
くる

しむ 症
しょう

状
じょう

で、重 症
じゅうしょう

になると、

仕事
し ご と

や家事
か じ

が出来
で き

ない、学校
がっこう

へ行
い

けないなど、通 常
つうじょう

の生活
せいかつ

さえ 営
いとな

めなくなる、

極
きわ

めて深
しん

刻
こく

な“環
かん

境
きょう

病
びょう

”です。 

・何
なに

かの化学
か が く

物質
ぶっしつ

に大 量
たいりょう

に曝露
ば く ろ

されたり、微
び

量
りょう

でも繰
く

り返
かえ

し曝
ばく

露
ろ

された後
あと

に発
はっ

症
しょう

するとされており、発 症
はっしょう

原因
げんいん

の半数
はんすう

以上
いじょう

が室内
しつない

空気
く う き

感染
かんせん

です。 

・「シックハウス症候群
しょうこうぐん

」が多発
た は つ

して社会
しゃかい

問題化
もんだいか

したことから、厚生
こうせい

労働省
ろうどうしょう

は、

室内
しつない

空気
く う き

の化学物質
かがくぶっしつ

濃度
の う ど

に指針値
し し ん ち

を設
もう

けました。2003年
ねん

７月
がつ

に改正
かいせい

建築基
けんちくき

準 法
じゅんほう

が施行
し こ う

され、シックハウス症候群
しょうこうぐん

予防
よ ぼ う

のための法
ほう

規制
き せ い

が始
はじ

まっていま

す。 

☆ＮＰＯ法人
ほうじん

化学物質
かがくぶっしつ

過敏症
かびんしょう

支援
し え ん

センターでは、化
か

学
がく

物
ぶっ

質
しつ

過
か

敏
びん

症
しょう

に関
かん

する相
そう

談
だん

を受
う

け付
つ

けています。 

 

※詳 細
しょうさい

は、下記
か き

の化学物質
かがくぶっしつ

過敏症
かびんしょう

支援
し え ん

センターＨＰをご覧
らん

ください。 

http://www.cssc.jp/cs.html 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

キーワード 

匂
にお

いの好
こ の

みの問
も ん

題
だい

ではなく、深刻
し ん こ く

な症状
しょうじょう

になる疾患
し っ か ん

なんだね。 

当事者
と う じ し ゃ

の方
かた

から相談
そ う だ ん

があった際
さ い

は、症状
しょうじょう

を理解
り か い

し、申
も う

し出
で

に沿
そ

った

合理的
ご う り て き

配慮
は い り ょ

の提供
ていきょう

をお願
ねが

いします。 
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事例
じ れ い

15 医療
い り ょ う

機関
き か ん

で本人
ほんにん

への心無
こ こ ろ な

い言葉
こ と ば

に傷
きず

ついた（知的
ち て き

障害
しょうがい

） 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇コミュニケーション不足
ぶ そ く

 

・この事例
じ れ い

では、事
じ

業者
ぎょうしゃ

は障害者
しょうがいしゃ

本人
ほんにん

を非難
ひ な ん

するつもりはなかったようです

が、相談者
そうだんしゃ

には十分
じゅうぶん

に伝
つた

わっていなかったようです。何
なに

気
げ

ない言
こと

葉
ば

だと思
おも

っても、本人
ほんにん

や支援者
しえんしゃ

にとっては、その言
こと

葉
ば

以
い

上
じょう

に重
おも

く受
う

け止
と

めてしまう

場合
ば あ い

があるかと思
おも

います。 

・また、支援者側
しえんしゃがわ

としても、本人
ほんにん

を一人
ひ と り

にする際
さい

に、医
い

療
りょう

機
き

関
かん

へ 予
あらかじ

め一
ひと

言
こと

伝
つた

えておくなどの対応
たいおう

をしていたら、やりとりの齟齬
そ ご

は起
お

きなかったかもし

れません。 
  

〇障害
しょうがい

への理解
り か い

不足
ぶ そ く

 

・待
まち

合
あい

室
しつ

に残
のこ

された本
ほん

人
にん

が大
おお

声
ごえ

を出
だ

して走
はし

り回
まわ

ったとのことですが、一人
ひ と り

で残
のこ

・本
ほん

人
にん

は幼
おさな

い頃
ころ

から通
つう

院
いん

している方
かた

だが、待
まち

合
あい

室
しつ

に残
のこ

され

た本
ほん

人
にん

が大
おお

声
ごえ

を出
だ

して走
はし

り回
まわ

り、他
た

の患者
かんじゃ

さんも怖
こわ

がっ

ていたので、支
し

援者
えんしゃ

に注意
ちゅうい

した。 

・傷
きず

ついたのであれば申
もう

し訳
わけ

なかった。 

・障害
しょうがい

特性上
とくせいじょう

どうしても落
お

ち着
つ

いて座
すわ

っていられないが、

理解
り か い

が示
しめ

されず、医
い

師
し

から 心
こころ

無
な

い言
こと

葉
ば

をかけられ、傷
きず

つ

いた。 

支援者
しえんしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

に法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を助言
じょげん

し、今後
こ ん ご

の対応
たいおう

が見直
み な お

された。 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 
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された本人
ほんにん

は不安
ふ あ ん

だったのかもしれません。 

・単
たん

に怖
こわ

いというとらえ方
かた

ではなく、事
じ

業者
ぎょうしゃ

が、支援者
しえんしゃ

に確認
かくにん

するなどして、

知的
ち て き

障害
しょうがい

がどのような障害
しょうがい

特性
とくせい

なのか、どのような対応
たいおう

を取
と

ればよいのか

を理解
り か い

していれば、対応
たいおう

に困
こま

らず、他
た

の患者
かんじゃ

さんの理解
り か い

も得
え

られたかもしれ

ません。 

 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 基本的
きほんてき

な障害
しょうがい

特性
とくせい

や必要
ひつよう

な配慮
はいりょ

について理解
り か い

すること 

・知的
ち て き

障害
しょうがい

のある方
かた

は、言葉
こ と ば

による説明
せつめい

などが理解
り か い

しにくいため、ゆっく

り・丁寧
ていねい

に・わかりやすいように話
はな

し、絵
え

やピクトグラム（絵文字
え も じ

）を

使
つか

うなど工
く

夫
ふう

して伝
つた

えることが大切
たいせつ

です。 

・本
ほん

人
にん

をよく知
し

る支
し

援
えん

者
しゃ

にサポートのコツを聞
き

くことも大
たい

切
せつ

です。 

・なお、本人
ほんにん

ではなく、支援者
しえんしゃ

のみに話
はなし

をするという対応
たいおう

は適切
てきせつ

ではあり

ませんので、本人
ほんにん

を尊重
そんちょう

した対応
たいおう

を行
おこな

うように注意
ちゅうい

しましょう。 

 
 

 

 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 対
たい

話
わ

が難
むずか

しい場
ば

合
あい

に、支援者
しえんしゃ

へ伝
つた

えること 

・場合
ば あ い

によっては、自分
じ ぶ ん

のことや障害
しょうがい

についてよく知
し

る支
し

援
えん

者
しゃ

に、考
かんが

えや気
き

持
も

ちを代
だい

弁
べん

してもらいましょう。 

・なお、知的
ち て き

障害
しょうがい

のある方
かた

の場合
ば あ い

は、支援者
しえんしゃ

に対
たい

してでも、考
かんが

えや気持
き も

 

ちを伝
つた

えることが 難
むずか

しい場
ば

合
あい

があるかもしれません。日頃
ひ ご ろ

から支援者
しえんしゃ

が、何
なに

か困
こま

っていないかサポートを 心
こころ

掛
が

けることがとても 重
じゅう

要
よう

です。 

  

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 
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７ 交通
こうつう

  

〇交通
こうつう

の分野
ぶ ん や

では、事
じ

業
ぎょう

者
しゃ

側
がわ

のルールに関
かん

する相
そう

談
だん

・事
じ

業
ぎょう

者
しゃ

の接
せつ

遇
ぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

の２

つに分類
ぶんるい

されます。 

〇不当
ふ と う

な差別的
さべつてき

取扱
とりあつか

い・合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

どちらも、接
せつ

遇
ぐう

に関
かん

する相
そう

談
だん

が多
おお

く寄
よ

せら

れています。 

〇ここでは、事
じ

業者
ぎょうしゃ

の接遇
せつぐう

に関
かん

する相談
そうだん

の事例
じ れ い

について 考
かんがえ

えてみましょう。 

 

 

 

 
 

事例
じ れ い

16 車
くるま

いすで改札
かい さつ

を通
と お

してくれない（肢体
し た い

不自由
ふ じ ゆ う

） 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

  

交通
こうつう

 ルール 接遇
せつぐう

 その他
た

・不明
ふ め い

 計
けい

 

不当
ふ と う

な差別
さ べ つ

 ０ ６ ０ ６ 

合理的
ご う り て き

配慮
はいりょ

 ２ ９ 1 １２ 

・ある駅
えき

の改札
かいさつ

について、以前
い ぜ ん

は車
くるま

いすの通行
つうこう

が可能
か の う

だったが、

数
すう

年前
ねんまえ

から駅員
えきいん

から「別
べつ

の改札
かいさつ

からエレベーターを利用
り よ う

してほ

しい」と言
い

われるようになった。 

・別
べつ

の改
かい

札
さつ

に行
い

くのは不
ふ

便
べん

だが、話
はな

しても分
わ

かってもらえない。 

・以前
い ぜ ん

は、階段
かいだん

昇降機
しょうこうき

があったため、相談者
そうだんしゃ

は希望
き ぼ う

する改札
かいさつ

か

ら通行
つうこう

が可能
か の う

だったが、現在
げんざい

、昇降機
しょうこうき

は撤去
てっきょ

してしまった。 

・また、相談者
そうだんしゃ

の車
くるま

いすのサイズでは、相談者
そうだんしゃ

が希望
き ぼ う

する改札
かいさつ

からのエレベーターに入
はい

りきらないため、別
べつ

改札
かいさつ

を案内
あんない

して

いた。 

・ただ、エレベーターの一部
い ち ぶ

は、最近
さいきん

改修
かいしゅう

して大
おお

きくしたた

め、入
はい

ると思
おも

う。今後
こ ん ご

工事
こ う じ

によって、大型
おおがた

の車
くるま

いすも入
はい

るエ

レベーターを積極的
せっきょくてき

に作
つく

っていく。 

障害者
しょうがいしゃ

 

事
じ

業者
ぎょうしゃ

 

結果
け っ か

 

都
と

から事
じ

業者
ぎょうしゃ

に法令
ほうれい

の趣旨
し ゅ し

等
とう

を助言
じょげん

するとともに、障害者
しょうがいしゃ

に経緯
け い い

を 

説明
せつめい

し、障害者
しょうがいしゃ

が了解
りょうかい

した。 
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この事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

について考
かんが

えてみましょう。 

〇コミュニケーション不足
ぶ そ く

 

・この事例
じ れ い

について、障害者
しょうがいしゃ

の使用
し よ う

している車
くるま

いすがエレベーターに入
はい

らな

いというハード面
めん

の問題
もんだい

があり、事
じ

業者
ぎょうしゃ

が対応
たいおう

できない理由
り ゆ う

は明確
めいかく

です。

しかし、対応
たいおう

できない理由
り ゆ う

が、相談者
そうだんしゃ

に十分
じゅうぶん

に伝
つた

わっていなかったようで

す。 
 

〇事物
じ ぶ つ

による障壁
しょうへき

 

 ・社会的
しゃかいてき

障壁
しょうへき

の「事物
じ ぶ つ

による障壁
しょうへき

」とは、通行
つうこう

や利用
り よ う

がしにくい施設
し せ つ

、設備
せ つ び

などを指
さ

し、ハード面
めん

であるエレベーターの大
おお

きさに問
もん

題
だい

があるという今
こん

回
かい

の事例
じ れ い

もその一
ひと

つと言
い

えます。 

 

 

 

〇行政
ぎょうせい

機関
き か ん

・事
じ

業者側
ぎょうしゃがわ

にできること 

 対応
たいおう

できない理由
り ゆ う

がある場合
ば あ い

は、その内容
ないよう

を障害者
しょうがいしゃ

へ説明
せつめい

すること 

・この事例
じ れ い

のように、対応
たいおう

できない理由
り ゆ う

がある場合
ば あ い

は、その理由
り ゆ う

を障害
しょうがい

者
しゃ

へ伝
つた

えましょう。 
 

 「環境
かんきょう

の整備
せ い び

」を検討
けんとう

すること 

・この事例
じ れ い

では、「環境
かんきょう

の整備
せ い び

」に対
たい

する積
せっ

極
きょく

的
てき

な姿
し

勢
せい

がうかがえまし

た。 

・ハード面
めん

の改良
かいりょう

を行
おこな

っていくことで、障害者
しょうがいしゃ

がより生活
せいかつ

しやすくな

ります。個別
こ べ つ

の場面
ば め ん

において、個々
こ こ

の障害者
しょうがいしゃ

に対
たい

し 行
おこな

われる合
ごう

理
り

的
てき

配慮
はいりょ

を的確
てきかく

に 行
おこな

うための環境
かんきょう

の整備
せ い び

として、実施
じ っ し

に努
つと

めることは

重要
じゅうよう

です。 
 

〇障害者側
しょうがいしゃがわ

にできること 

 事
じ

業者
ぎょうしゃ

との「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」に努
つと

めること 

・今回
こんかい

の事例
じ れ い

のように、コミュニケーション不足
ぶ そ く

で相談
そうだん

に至
いた

る事
じ

例
れい

が多
おお

く

あります。 

・双方
そうほう

の「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」によって解決
かいけつ

するためにも、申
もう

し出
で

を 断
ことわ

られた

場合
ば あ い

は、その理由
り ゆ う

をまず相手
あ い て

に確認
かくにん

しましょう。 

・その対話
た い わ

の中
なか

で、代替
だいたい

手段
しゅだん

についても検討
けんとう

し、提案
ていあん

してみましょう。 

事例
じ れ い

の発生
はっせい

要因
よういん

は？ 

相互
そ う ご

理解
り か い

のためにできること 
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第
だい

３ 参考
さんこう

情報
じょうほう

   

＜東京都
とうきょうと

の普及
ふきゅう

啓発
けいはつ

事業
じぎょう

について＞ 

○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

ハンドブックについて 

（Ｈ28.3作成
さくせい

 Ｈ30.10改定
かいてい

） 

法
ほう

・都
と

条例
じょうれい

の内容
ないよう

、行政
ぎょうせい

機関
き か ん

や店舗
て ん ぽ

等
とう

における対応
たいおう

の具体例
ぐたいれい

を 

提示
て い じ

するとともに、様々
さまざま

な障害
しょうがい

の特性
とくせい

についても分
わ

かりやすく解説
かいせつ

 

しています。 

 

○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
かいしょう

条例
じょうれい

パンフレットについて 

（Ｈ30.10作成
さくせい

） 

都
と

条例
じょうれい

の内容
ないよう

や、行政
ぎょうせい

機関
き か ん

や店舗
て ん ぽ

等
とう

における対応
たいおう

について、４コマ   

漫画
ま ん が

で分
わ

かりやすく伝
つた

えています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

○障害
しょうがい

理解
り か い

等
とう

について 

 障害者
しょうがいしゃ

理解
り か い

促進
そくしん

のための東京都
とうきょうと

の特設
とくせつ

サイト「ハートシテ

ィ東京
とうきょう

」を開設
かいせつ

しています。障害
しょうがい

特性
とくせい

や障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解消法
かいしょうほう

の説明
せつめい

、ヘルプマークの紹介
しょうかい

等
など

のほか、障害者
しょうがいしゃ

が街中
まちなか

で困
こま

っ

たことの事例
じ れ い

紹介
しょうかい

もあります。 

https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/tokyoheart/index.html 

  

  

※ハンドブック・パンフレットは下記
か き

HP に掲載
けいさい

しています。 

https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/shougai_shisaku/

sabetsukaisho_yougo/sabekaikeihatsu.html 

https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/tokyoheart/index.html
https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/shougai_shisaku/sabetsukaisho_yougo/sabekaikeihatsu.html
https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/shougai_shisaku/sabetsukaisho_yougo/sabekaikeihatsu.html
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＜その他＞ 

○国
くに

等
とう

職員
しょくいん

対応
たいおう

要領
ようりょう

・民間事
みんかんじ

業者向
ぎょうしゃむ

け対応
たいおう

指針
し し ん

 

 国
くに

では、府
ふ

省 庁
しょうちょう

ごとに職員向
しょくいんむ

けの対応
たいおう

要領
ようりょう

と民間事
みんかんじ

業者向
ぎょうしゃむ

けの対応
たいおう

指針
し し ん

を

作成
さくせい

しています。該当
がいとう

する事業
じぎょう

分野
ぶ ん や

の対応
たいおう

要領
ようりょう

・対応
たいおう

指針
し し ん

は必ず御確認
ごかくにん

くださ

い。 

＜例
れい

＞文部
も ん ぶ

科学省
かがくしょう

→教育
きょういく

分野
ぶ ん や

、スポーツ分野
ぶ ん や

、文化
ぶ ん か

芸術
げいじゅつ

分野
ぶ ん や

 

   国土
こ く ど

交通省
こうつうしょう

→不動産
ふどうさん

関係
かんけい

、鉄道
てつどう

事業
じぎょう

関係
かんけい

、旅行業
りょこうぎょう

関係
かんけい

 

   厚生
こうせい

労働省
ろうどうしょう

→福祉事
ふ く し じ

業者
ぎょうしゃ

、医療
いりょう

関係事
かんけいじ

業者
ぎょうしゃ

 

【対応
たいおう

要領
ようりょう

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

 

 

【対応
たいおう

指針
し し ん

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

 

 

 

○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

全般
ぜんぱん

、合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

等
とう

事例集
じれいしゅう

などについて 

法律
ほうりつ

全般
ぜんぱん

に関
かん

することや、内閣府
ないかくふ

が作成
さくせい

している「合理的
ごうりてき

配慮
はいりょ

の提供
ていきょう

等
とう

事例集
じれいしゅう

」などについては、下記
か き

内閣府
ないかくふ

ＨＰを御確認
ごかくにん

ください。 
 

https://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/sabekai.html 

 

 

○障
しょう

害
がい

者
しゃ

差
さ

別
べつ

に関
かん

する相
そう

談
だん

窓
まど

口
ぐち

 

・ 東京都
 とうきょうと

障害者
しょうがいしゃ

権利
け ん り

擁護
よ う ご

センター（広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

） 

電話
で ん わ

  ０３－５３２０－４２２３（平日
へいじつ

午前
ご ぜ ん

９時
じ

～午後
ご ご

５時
じ

） 

ＦＡＸ   ０３－５３８８―１４１３ 

メール syougaisyakenriyougo@section.metro.tokyo.jp 

https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/shougai_shisa 

ku/sabetsukaisho_yougo/index.html 

 

 ・ その他
た

（区
く

市町村
しちょうそん

、東京都
とうきょうと

各局
かくきょく

） 

https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/sodan/index.h 

tml 

  

https://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/sabekai/taioyoryo.html
https://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/sabekai/taioshishin.html
https://www8.cao.go.jp/shougai/suishin/sabekai.html
mailto:syougaisyakenriyougo@section.metro.tokyo.jp
https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/shougai_shisa　ku/sabetsukaisho_yougo/index.html
https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/shougai_shisa　ku/sabetsukaisho_yougo/index.html
https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/sodan/index.html
https://www.fukushihoken.metro.tokyo.lg.jp/shougai/sodan/index.html


54 

 

おわりに 

 

 本事例集
ほんじれいしゅう

は、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
かいしょう

条例
じょうれい

で求
もと

めている「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

」、「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、より理解
り か い

を深め
ふ か

ることを目的
もくてき

とし

ています。そして、共生
きょうせい

社会
しゃかい

・ダイバーシティの実現
じつげん

に向
む

けて、様々
さまざま

な場面
ば め ん

で

取組
とりくみ

が進
すす

むことを期待
き た い

しています。 

 

本事例集
ほんじれいしゅう

で 強 調
きょうちょう

したいことは、相談
そうだん

の解決
かいけつ

方法
ほうほう

は一つではないということ

です。申
もう

し出
で

のあった対応
たいおう

が難
むずか

しい場合
ば あ い

でも、「建設的
けんせつてき

対話
た い わ

」に努
つと

め、解決
かいけつ

方法
ほうほう

を一緒
いっしょ

に検討
けんとう

していくことが重要
じゅうよう

です。 

本事例集
ほんじれいしゅう

が、お互
たが

い理解
り か い

し合
あ

おうという気持
き も

ちで、一人
ひ と り

でも多
おお

くの人々
ひとびと

が

共生
きょうせい

社会
しゃかい

の実現
じつげん

に向
む

けて取
と

り組
く

むためのきっかけになれば幸
さいわ

いです。 

 

なお、障害者
しょうがいしゃ

と事業者
じぎょうしゃ

・行政
ぎょうせい

機関
き か ん

の対話
た い わ

によって解決
かいけつ

することが大切
たいせつ

ですが、

当事者
とうじしゃ

同士
ど う し

の話
はな

し合
あ

いで解決
かいけつ

が難
むずか

しい場合
ば あ い

は、相談
そうだん

機関
き か ん

などに相談
そうだん

することも、

有効
ゆうこう

な手段
しゅだん

です。都
と

の広域
こうえき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

も、その解決
かいけつ

のための一助
いちじょ

となれたら幸
さいわ

いです。 

今後
こ ん ご

も東京都
とうきょうと

は、誰
だれ

もがお互
たが

いの個性
こ せ い

と人格
じんかく

を尊重
そんちょう

し、理解
り か い

し合
あ

う社会
しゃかい

の

実現
じつげん

を目指し
め ざ

ていきます。 

 

この事例集
じれいしゅう

作成
さくせい

に当
あ

たっては、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
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

委員
い い ん

の皆様
みなさま

、障害者
しょうがいしゃ

団体
だんたい

等
とう

の皆様
みなさま

、学校
がっこう

、事
じ

業者
ぎょうしゃ

団体
だんたい

等
とう

の皆様
みなさま

から御意見
ご い け ん

を頂
いただ

きました。貴重
きちょう

な御意見
ご い け ん

・御提案
ごていあん

をお寄
よ

せいただき、ありがとうございました。 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

登録
とうろく

番号
ばんごう

（２）４１６ 

障害者
しょうがいしゃ

差別
さ べ つ

解 消
かいしょう

に関
かん

する相談
そうだん

事例集
じれいしゅう

 

（東京都
とうきょうと

広域
こういき

支援
し え ん

相談員
そうだんいん

による対応
たいおう

事例
じ れ い

から） 

令和
れ い わ

３年
ねん

３月
がつ

 発行
はっこう

 

編 集
へんしゅう

・発行
はっこう

／東京都
とうきょうと

福祉
ふ く し

保健局
ほけんきょく

障害者
しょうがいしゃ
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